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Forord

Konflikter kan uppsta 1 manga olika situationer; antingen det handlar om lugna dis-
kussioner, hetsiga debatter, brak eller vald. Samtidigt som konflikter upptar en stor
del av manniskors intresse — litteratur, politik, film och skvaller — sa paverkas den
som bor eller arbetar 1 en brakig eller otrygg milj6. Stress, oro, skador eller minskat
fortroende for andra dr mojliga konsekvenser.

Att behéva samsas pa begransad yta ger underlag for motsattningar 1 de flesta
sammanhang. Inom HVB kan faktorer som lag dlder, stor andel pojkar och unga min,
erfarenhet av umbaranden som krig och 6vergrepp, psykisk ohilsa, skilda normer
och varderingar samt olika sprik 6ka risken for konflikter.

I manga fall férklaras aggressivitet av att nagon mar daligt, kanner sig trangd,
besviken eller frustrerad. Det kan ocksa handla om of6rméga, bristande impulskontroll
eller funktionsnedsattning. I andra fall kan aggressivitet anvandas som metod for att
fa sin vilja igenom pa ett mer berdknande sitt. Att forsta en konflikt innebér att férsta
vad parterna vill, har fér behov och vad som driver dem till aggressivitet.

Att vilja bemoétande kan stélla flera éverviganden pa sin spets:

+ En kortsiktig 16sning kan krocka med ett langsiktigt behov.
- Ett behandlingsperspektiv kan krocka med ett sikerhetsperspektiv.

Miénga jag moter 1 mitt arbete beskriver det som extra svart sta fast vid granser gent-
emot de vi tycker synd om eller som vi betraktar som offer 1 nagon mening. Var vilja
att vara omtanksamma och vinliga kan krocka med vikten av att tillhandahalla ramar
1 ett langre perspektiv.

Aven vardagliga konfliktsituationer brukar innehalla manga dimensioner som i lugn
och ro ar intressanta och ldrorika att analysera. Informationen i denna skrift gér det
lattare att snabbt fatta svara beslut och gora viktiga 6verviaganden med négra enkla men

anviandbara modeller och ett antal verktyg som kan minska risken f6r upptrappning.

Alexander Tilly
Leg. psykolog
Stockholm, maj 2017
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Introduktion

I alla verksamheter dar man méter ménniskor finns risk for konflikt. Risken f6r hot
och viéld ar sarskilt stor dd man méter personer som har hjélpbehov, upplever sig ha
fa eller inga handlingsalternativ, upplever pafrestningar och stark stress eller genomgar
en personlig kris dér situationer dras till sin spets. Har du nagot tips for att vga siga

till ndr du upptécker risker pa arbetsplatsen?

Du kan péverka din arbetsmiljé genom ditt eget beteende. Ar du medveten om din egen roll
har du stérre mojlighet att paverka och undvika konflikt.

En méngd studier och undersékningar visar att hot och vald ékar for manga yrkes-
grupper. Konsekvenser f6r den som utsétts kan vara:
« oro att det ska handa igen
« koncentrationssvarigheter
« minskad tillit till andra
« en vilja att dra sig undan

« Okad 1rritabilitet.

For en organisation kan det innebéra:
« sjukskrivningar

» minskad produktivitet

« minskat fértroende

- Okad personalomsittning.
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De goda nyheterna ar att man ofta kan paverka sin arbetsmiljé genom sitt eget beteende.
Den som ar medveten om sin egen roll i konfliktsituationer har stérre mojlighet att
parera och undvika konfrontationer an den som underskattar eller missforstar sin egen
roll. Det kan ofta rdcka med sma nyansskillnader 1 bemétandet for att ganska stora
effekter ska uppsta. Ju tidigare vi mirker tecken pa upptrappning desto fler méjligheter
har vi att undvika brak.

Det kravs generellt mindre resurser for att rusta personal infor pafrestningar an att
laga nagon som skadats. Forebyggande arbete ar darfor resurseffektivt.

Den har texten ger en del praktiska verktyg och principer som kan anvandas for att

foérebygga och hantera konflikter, hot och vild.

Riskfaktorer
Minga olika saker kan trappa upp eller utlosa en hotfull situation. Négra typiska
omstandigheter som 6kar risken foér konflikt:

« att inte fa det man vill - frustration

« besvikelse — férvantningar som inte infrias

att bli tillsagd eller tillrattavisad, sarskilt infor andra

att bli stord eller avbruten nar man gor nagot viktigt

- ndr man maste samsas om begrinsade resurser

stress och starka kanslor som gor oss mer kénsliga

missforstand - sprak, otydlighet eller bristande férmaga

« psykisk ohélsa, droger eller osynliga funktionsnedsattningar.

Vad bestar en konfliktsituation av?

Sakfragor

Spéanda situationer kan upplevas som roriga och svara att 6verblicka - Vad ar det
egentliga problemet? Ofta finns det nagonting som atminstone pa ytan ar vad konflikten

handlar om, till exempel: »Du [juger!« Detta kan vi kalla sakfragor.

Beteenden

Hotfulla situationer kan handla lika mycket om hur de upprérda personerna ar mot
varandra, vad de sager och hur de uppfor sig: »Ha inte s otrevlig ton!« Ménniskors
beteenden &r centrala och viktiga 1 spinda situationer och 1 detta hafte finns en del tips

pa hur du kan anpassa ditt beteende f6r att minska risken for upptrappning.

Vara forvantningar och bilder av situationer och manniskor paverkar starkt hur vi reagerar och
vad vi valjer att gora.
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Inre drivkrafter
Konfliktsituationer handlar dock inte bara om sakfragor och beteenden. Vad vi tinker,
kanner och hur vi tolkar situationer spelar stor roll, liksom normer, férvantningar och
vart maende. Vi kan kalla detta for vara inre drivkrafter.

Om en boende har en mycket negativ instillning till ndgon i personalen paverkar
det hur han eller hon uppfattar personalens beteende och sitt att saga till. Eller om

nagon mar daligt, ar paverkad av droger eller alkohol.

| en enskild situation kan bade tyngdpunkten och l6sningen finnas i antingen sakfragor, bete-
enden eller de inre drivkrafterna.

Vilken dimension ar viktigast?
I en enskild situation kan bade tyngdpunkten och 16sningen finnas 1 antingen sakfragor,
beteenden eller de inre drivkrafterna.

Om du bedémer att det viktiga dr sakfragan kan l6sningen vara att vara saklig.

Om det mer handlar om sittet nagot sades kan 16sningen vara att férandra formu-
leringar eller tonfall eller att prata om hur ni dr mot varandra.

Om du bedémer att det viktiga ar hur ni ser pa varandra, kan du behéva nyansera
en negativ forvantan pa dig som personal genom att vara extra vanlig eller genom att
lyssna pa ungdomen sa du forstar hur han eller hon ser pa situationen. Det kan dven
handla om att vanta tills nagon lugnat sig eller nyktrat till.

Ibland kan det efter en handelse vara till hjélp att sortera det som hént i dessa tre
dimensioner. Det kan hjélpa en att se klarare vad som ledde till upptrappning och hur

motparten kan ha uppfattat det hela.

Beteenden
- vad som sdgs och gors och
hur detta sker.

Konflikt-
situatio n
Attityder Sakfragan
- handlar om var inre varld, var varldsbild, - det som det ar uppenbart
antaganden, drivkrafte r, fo rvantningar m.m. att vi pratarom .

En konfliktsituation gar att dela upp i tre dimensioner (efter Galtungs ABC-triangel).



Verktyg att valja bland i en
spand situation

Ge alternativ och mojligheter att radda ansiktet

En vanlig orsak till att en konflikt trappas upp ar att nagon av parterna kanner sig
trangd. Nar vi mdnniskor kdnner oss trangda, verbalt eller fysiskt, reagerar vi ofta
med att ga till motangrepp. Genom att formulera alternativ som later rimliga f6r
motparten, eller uppmana motparten att sjilv hitta alternativ, kan vi skapa en kénsla

av handlingsutrymme. »Hur ska vi géra nu? Ser du nagra andra 16sningar pa det har?«
Strid eller inte? Det ar viktigt att vaga in troliga konsekvenser pa bade kort och pa langre sikt
for att kunna fatta ratt beslut.

Forklara dina beslut
Nar en personal behéver sitta en grins f6r en boende ar det viktigt att sakligt och
lugnt férklara anledningen till beslutet. Att motivera ett nej 6kar chansen till forstaelse.

Risken for frustration 6kar nir vi inte forstar varfor nagot sker.

Satt granser tidigt

Ju tidigare vi identifierar ett problem eller en risk f6r upptrappning, desto mindre kraft
kan ricka for att styra undan det. Om vi mérker att ndgon héller pa att bryta mot en
regel blir det lattare om vi papekar detta innan personen bérjat, jamfort med att vanta
tills det hela ar igdng. Avled en spand situation innan det gatt for langt genom fragor,

pastaenden eller genom att byta milj6.
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Tydlighet

Eftersom ett nej ofta vicker besvikelse, forbittring eller liknande ar risken stor att vi
lindar in ett nej sa till den grad att det blir otydligt. Det optimala &r att balansera tydlighet
med respekt. Farre ord och langsammare tal kan 6ka tydligheten. Mena verkligen det
du sager och ge samma budskap verbalt som med ditt kroppssprak.

Skilj pa handling och person. Satt granser mot o6nskade beteenden och handlingar snarare
an mot manniskor.

Tystnad

I en uppvarvad diskussion kan ett granssittande »nej« litt drunkna i de upprérda
rosterna. Ett sitt att understryka att du verkligen menar allvar ar att sanka rosten, ta
ogonkontakt och darefter lugnt leverera ditt budskap med bibehallen 6gonkontakt.
Efter ditt budskap later du det vara tyst sa att orden verkligen sjunker in.

Rostlage

Viminniskor ar sociala varelser som utan att tinka pa det ofta anpassar oss till andra
personer 1 var nirhet. Stress, skratt och annat kan néstan »smitta«. Detta fenomen, som
ibland kallas spegling, kan vi utnyttja till var férdel om vi férsoker utstrala lugn. Behéver
vi hoja rosten, till exempel for att fa en stokig grupps uppmirksambhet, dr det en god

1dé att direkt sanka rosten nar vi mérker att vart tillrop gjorde att motparten hajade till.

Bekrafta forst

I en diskussion dar var motpart energiskt argumenterar for sin sak brukar det vara
effektivare att fa stopp pa vederbérande om vi bekraftar motpartens situation innan
vi levererar vart nej. Jamfor: »Ja, det later som en stressig situation. Jag maste dnda

be dig att slacka cigaretten innan du gér in« med: »Slack cigaretten innan du gér in.«

Tolka valvilligt

En del regel6vertradelser ar ofrivilliga, triviala eller beror pa missfoérstand. Ibland
hjalper det att tydliggora hur vi tolkar nagons beteende. »Oj, jag gissar att du letar
efter papperskorgen? Har 4r den och du behéver bara gora sa har. ..« I detta exempel
styr personalen helt bort fran ett regelbrott och styr istéllet situationen mot en 16sning.
Med vilvilliga tolkningar av felaktiga beteenden minskar vi risken f6r ansiktsforlust

hos motparten och avdramatiserar évertriadelsen.
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Smicker

Minniskan ar en varelse som gillar smicker och uppskattning. Att beskriva en person
pa ett fordelaktigt satt kan paverka personens installning till dig. Om du vill att nagon
ska hjélpa dig med din tunga vaska — »Ursiakta, men du ser verkligen stark ut, vill du
hjalpa mig med viskan?« Nar du ger nagon en komplimang 6kar chansen att motta-
garen tolkar dig och ditt fortsatta beteende som valvilligt och vanligt och det minskar

generellt risken for konfrontation.

Fraga?
Ibland behdver vi bérja med en tillsédgelse, men 1 andra fall kan vi bérja med att géra
det omvinda - lata motparten komma till tals och istillet borja med en fraga: »Kan
jag hjilpa dig? Har det hant nagot?« Gor vi detta tidigt 1 ett konfliktférlopp behover
det inte ens uppfattas som en tillsdgelse.

I'andra situationer kan det helt avvapna en upprérd motpart. Jamfér med om du blir
stoppad av en trafikpolis nar du kort for fort. Hur ska polisen tilltala dig? »Hur kér du

egentligen?!« eller »Har det hant nagot eftersom du har sa brattom?«.

Beskriv situationen utifran

I ett 1ast lage dar vi riskerar att fastna 1 prestige eller dér hot eller vald hénger 1 luften,
kan vi pa olika satt beh6va bryta en cirkel av upptrappning. Det finns manga sitt att
gora detta. En princip vi kan anvinda r att bryta den tankemassiga lasning som prestige
litt kan finga oss 1. Fastnar du 1 en nejjo-nej-jo-spiral, kan du prova att flytta fokus
fran den aktuella sakfragan och hoja blicken till sjalva situationen: »Ok, hér star vi och

skriker at varandra. Vi maste kunna l6sa det hir pa nagot annat sitt. Vad sager du?«

Ordval spelar ofta stor roll i en konfliktsituation och en omformulering kan ibland I6sa upp
en lasning.

Omformulering

Om vi fastnat 1 en problemformulering kan vi prova att omformulera oss for att pa sa
satt forsoka hitta nya perspektiv att se saken pa. Sprak och form spelar ofta stor roll 1 en
konfliktsituation. Med andra ordval eller en annan beskrivning kan vi ibland rucka lite pa
en lasning: »Om vi ser pa saken sa hér da: vi vill bada att vi ska kunna aka och spela fotboll

tillsammans, eller hur? Och sa fort vi hjélpts at att plocka undan hér sa kan vi ju aka.«
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Distraktion

Ytterligare en variation att prova i lasta lagen ar olika former av distraktioner. En
distraktion innebar att vi pa nagot sitt stor motparten fran fortsatt upptrappning. Det
kan vara genom att stélla en ovintad fraga: »Jag maste fa fraga nagot helt annat, hur
har du blivit si duktig pa fotboll?« Eller genom ett ovintat papekande: »Ah, kolla dér

borta, vilken snygg Ferrari!«

Att vadja till ndgons egen- intresse kan vara effektivt i en konflikt. Vi ar ofta intresserade av
vad som gynnar oss sjalva.

Konsekvens

Det ar vanligt att upprérda manniskor slutar tinka pa konsekvenser. Nér vi blir arga
tanker vi ofta mer kortsiktigt. Méter vi en upprord person kan det darfér vara an-
vandbart att pAminna motparten om konsekvenserna av ett oonskat beteende, girna
pa ett avdramatiserande sdtt: »Om du slar sénder den dar sa blir det ju himla dyrt att
kopa en ny och vi kommer inte kunna titta pa TV ikvéll.« Vi uppmérksammar alltsa
personen pa negativa konsekvenser av det han eller hon haller pa att géra, om mojligt

sa det uppfattas som omtanke.

Egenintresse

Vi minniskor ér ofta intresserade av vad som gynnar oss sjalva. Att vadja till nagons
egenintresse kan darfor vara effektivt. I kombination med att beskriva konsekvenser-
na av vad som héller pa att hinda kan du beskriva det du vill ska ske istéllet sa det
framstar som fordelaktigt f6r motparten. »Det ar mycket enklare for dig om du gor sa

har istéllet. Kom sa ska jag visa dig.«

Prova att upprepa, likt en papegoja, det personen har sagt. Pa sa sétt vinner du tid for att
backa undan, kalla pa hjalp eller tanka.

Anvand jag-budskap

»Forstar du?« och »Forklarade jag ok P« ar tva olika sdtt att siga samma sak. Det forsta
exemplet tar fasta pa vad motparten, det vill siga »du« gor eller kan. Sa uttrycker vi oss
ofta till vardags utan att det blir nagra problem. Men1i en spand situation dar det kan
finnas sprakforbistring eller dskadare kan »Forstar du?« latt uppfattas som kritik eller
medfora att personen kdnner sig dum. Den instinktiva reaktionen kan da bli motstand.
Jagbudskap, att utga ifrdn sin egen upplevelse, kan ocksa vara avvapnande vid verbala

pahopp: »Jag tycker det dr obehagligt nar du skriker at mig sa dar.«
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Losningsfokus kontra problemfokus

Vikan styra samtal genom de fragor vi stiller och de pastaenden vi gor. Det innebér
att vi kan rikta fokus 1 ett samtal mot problem eller hinder: »Varfér har du gjort sa har?
Det gar inte.« Men vi kan ocksa vilja att med vara fragor och pastdenden fokusera
pa mojliga l1osningar: »OKk, sa hiar kan man inte gora for da gar den sénder. Men du
kan forsoka att gora sa har istallet.« Ett samtal kan komma att kretsa kring antingen

problem eller kring 16sningar.

Papegojan - va?

Om néagon ar oforskdamd eller sager nagot hotfullt sa prova att upprepa oférskdmdheten
eller hotet, likt en papegoja, och sa att siga ldgga tillbaka bollen i den oférskamde
personens knd. Dels vinner du tid, tid att backa undan kalla pa hjalp eller tanka dels
hamnar nu den oférskamde i ett vagskal: ska han eller hon std fast vid sitt uttalande eller
backa ifran det? En vanlig reaktion om oférskdmdheten uttalats 1 affekt ar att personen
omformulerar sig och mer riktar in sig mot den egentliga sakfragan: Personalen: »Sa
jag ar dum 1 huvudet for att jag inte later dig r6ka har?«, ungdomen: »Alltsa jag blir

bara sa trott pa det har javla samhillet dér man inte far géra nanting...«

En 6ppen dorr kan vara det som gor att motparten véljer att sticka istallet for att ta till vald.

Be om ursakt

Om personalen brusat upp eller sagt till nagon med ett vasst tonfall kan det vara ef-
fektivt att be om ursakt for detta. »Jag ber om ursakt for att jag rot till, jag missférstod
det hela, hoppas du inte tog illa upp.« Troligen blir ursékten accepterad och dven om
den inte blir det sa kan den underlitta att ga vidare och motverka att irritation samlas
under arbetspasset. Ar det inte mer professionellt att kunna erkinna misstag 4n att

forsoka hélla en ofelbar fasad?

Lamna alltid en vag ut

Vivill att en upprérd ungdom ska vilja en annan vag an upptrappning. Om vi antyder
eller beskriver en vig ur en spand situation 6kar chansen att var motpart valjer denna;
»du far battre hjalp om du gor sa har.« Det kan ocksa handla om att fysiskt ha en vag
ut. Skillnaden mellan att fora ett upprort samtal 1 ett trangt stingt rum jamfoért med

samma situation under en promenad utomhus.
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Generella verktyg som kan
forebygga konflikter

Vanlighet och artighet

Att vara vanlig och artig kan tyckas vara sjalvklara saker, men betydelsen ska inte
underskattas. I alla yrkesroller ddr man méter andra manniskor dr det viktigt att skapa
ett positivt intryck med sitt bemétande. Vi méanniskor har en tendens att beméta andra
som Vi sjdlva blir bemétta, vi avspeglar varandras sitt. Den som sjilv ar trevlig och

artig kommer alltsa 1 hogre grad att fi samma bemétande tillbaka.

Humor

Humor kan avdramatisera en spand situation och skapa en bittre relation mellan per-
sonal och boende. Om du fér den andre att skratta till, minskar risken for aggressivitet
radikalt. Det ar svart att skratta och vara arg samtidigt, kdnslorna ligger langt ifran
varandra. Att skimta om sig sjilv, utan att underminera sin egen position, ger mindre
risk for 6vertramp jamfort med att skoja om nagon annan. Det senare kan latt tolkas
som en krankning, sarskilt 1 ett spant lage. Ett skamt avdramatiserar forstés inte alltid
en spand situation, ibland kan det fa helt motsatt effekt.

Ge inte motparten makten dver ditt humor. Hitta ett perspektiv dar du kan behdlla lugnet
och kontrollen.

Valj dina tolkningar — undvik att provoceras

En del personer reagerar med personangrepp nar de blir arga eller frustrerade. Ibland

14



Prevent Konflikthanteraren fér HVB

ar syftet med en provokation just att fa den andre att tappa kontrollen. Betraktar vi
férolampningar som ett bete vi lockas att svilja, sa kan detta perspektiv hjdlpa oss att
behalla lugnet: vill du verkligen ge motparten makten 6ver ditt humér? En annan sida
av samma resonemang ar att lata rollen fanga upp provokationer och att skilja mellan

yrkesrollen och rollen som privatperson.

Fa en grupp pa din sida

Personal som byggt upp fértroende med de boende kommer ha stérre chans att fa hjalp av
dem 1 en konfliktsituation. Det brukar vara lattare att agera med lugn och pondus om man
kanner st6d fran askadare. Den som behaller sitt lugn framstar som professionell vilket

vacker dnnu mer stod. Att bygga goda relationer ar viktigt ur ett sdkerhetsperspektiv.

Gor individer av en grupp

Ibland ar det littare att kommunicera direkt med enskilda personer 4n att tilltala en grupp.
Det ar latt for ungdomar 1 ett gang att undandra sig ansvar nar hela gruppen tilltalas. Ett
personligt tilltal och namn brukar bryta den illusion av anonymitet som en grupp kan skapa.
Om personalen tilltalar den som verkar lugnast, nyktrast eller den som ar ledartyp pa ett
mer personligt satt kan man ocksa fa en viktig allierad: »Hassan, du verkar ju vara den

som har koll. Kan du hjilpa mig att fa lite ordning hér, de andra verkar ju lyssna pa dig.«

Kroppssprak och det som inte sags

En stor del av kommunikationen mellan ménniskor bestar av annat an ord. Ju mer upprorda
vi blir och ju mer sprakforbistring som finns, desto mer paverkar tonfall och kroppssprak
hur vi tolkar varandra. Vid stress okar risken att tonfallet blir otrevligt och ju mer adrenalin
vi har 1 kroppen, desto stérre risk att vi tolkar andras beteenden som fientligt. Det ar alltsa
baddat for en spiral av upptrappning nér tva arga personer moéts alldeles oavsett sakfragan!
Att férsoka behdlla sitt lugn och vara medveten om vad man sjilv utstrélar 1 olika sam-

manhang, inte minst under stress, ar mycket vardefullt for férmégan att hantera konflikter.

Att lyssna fardigt kan vara till god hjalp for att bemota en upprord person. Utan mothugg kan
personen lugna sig.

Lyssna aktivt — lat en arg person ventilera

Att lyssna och att lyssna fardigt kan vara till god hjalp f6r att beméta en upprérd person.
I ménga sammanhang ar denna férmaga viktig - i terapi, coachning, handledning eller
kris- och gisslanférhandling. Ett aktivt lyssnande innebér att styra samtalet och samtidigt
lata den andre tala. Den som stéller fragorna ér ofta den som styr ett samtal, men en

upprord person kan litt uppleva att den som talar styr. Lat den arga personen témma
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ur sig. Det kan fungera lite som en brasa. Utan mothugg far elden inget bransle och

slocknar. Styr ungdomen pa ett mjukt sitt genom att stilla ritt fragor.

Var medveten om kulturella skillnader

En ungdom som slar ned blicken under ett samtal med en vuxen kan t.ex. uppfattas
som trotsig 1 en kulturell kontext men respektfull i en annan. Ju mer kunskap du
har om de boendes bakgrund, desto mindre risk att du feltolkar kulturella koder 1

konfliktsituationer.

Personal arbetar pa liknande satt
Nar vi viljer om vi ska ta en strid eller inte behéver vi vdga in troliga
konsekvenser bade pa kort och pa langre sikt. Pa kort sikt &r det ofta enklare att avsta
fran att ta en strid - da slipper vi ju braka. Men pa langre sikt kan det leda till att vi bidrar
till en upptrappning som drabbar oss sjilva eller nagon annan vid ett senare tillfille.
Janne struntar 1 att uppratthalla en viss regel pa boendet, det blir s& mycket tjafs.
Av detta kan ungdomar dra slutsatsen att »ingen brukar bry sig om den dar regeln«
eller »personalen verkar inte behéva félja den dér regeln«. Om Lasse, Jannes kollega,
da ser till att regeln f6ljs, 6kar risken att Lasse uppfattas som 6vernitisk eller fientlig.
Det betyder alltsa att det finns en risk med att personal gor pa helt olika satt —
ungdomarna kan uppfatta granssittande som personligt. Ett system som ger utrymme
for stora kontraster 1 personalens arbetssitt, riskerar alltsd att forstarka upplevelser
av att deras beslut ar personliga. Regler som ér kdnda, férutsagbara och konsekvent

tillimpade tenderar att foljas 1 hogre grad an regler som uppfattas som godtyckliga.

Forutsattningar att folja rutiner

Arbetsgivare behéver darfor skapa forutsittningar for enskilda medarbetare att kunna
folja de regler och riktlinjer som galler. Det kan handla om tydlighet om vad som géller,
utbildning och resurser, eller om att ledningen star bakom personal vid svéara beslut.
Normer skapas 1 hogre grad av vanor och handlingar 4n av text och dokument. Det

far alltsa inte finnas skillnader mellan policy och praxis.

Skilj mellan sak och person

En anvindbar princip nir vi sitter granser ar att skilja mellan nagons handling och
dennes person, det vill sdga vi sitter granser mot oonskade beteenden och handlingar
snarare dn mot manniskor. Med ledning av denna princip 4r det mer konstruktivt att
prata om vad nagon gjort eller ska géra dn om nagons personlighet, karaktar eller
egenskaper. Att kritisera nagons karaktir 6kar risken markant for att det uppfattas

som ett personangrepp och darmed ocksa risken for upptrappning.
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Valj dina strider — handlingsalternativ

De flesta personer ar mer bekvama i vissa situationer dn i andra. Nagon kanske ér bra pa

att siga ifran, en annan ér prestigelos och en tredje kan sldppa saker och ga vidare. Det dr
ofta skillnad mellan att vilja medvetet hur man vill géra och att reagera instinktivt. Vi har
nytta av véra instinkter men ibland far de oss att falla in 1 gamla moénster, eller styras av
ilska eller radsla. I de flesta situationer finns fler alternativ 4n att vinna eller férlora, men
just ndr vi kdnner oss pressade ar det litt att tinkandet smalnar av och vi ser farre 16sningar.

Modellen som f6ljer kan hjilpa oss att tydligare se vilka handlingsalternativ som finns.

Vi reagerar olika, men i de flesta situationer finns olika handlingsalternativ som vi behéver bli
medvetna om for att hitta bra I6sningar.

Att sta pa sig: »Du far inte roka hasch!«
I'manga yrkesroller ingar det att uppratthalla regler. Det innebdr ofta att pa olika satt
paverka andra manniskors beteende genom uppmaningar, information eller tillségelser.
Eftersom ett nej ofta riskerar att utlésa en reaktion - ilska, besvikelse, frustration eller
anklagelser — finns ett varde 1 att sarskilt studera dessa situationer. Det spelar stor roll
hur vi driver igenom vir vilja och det dr vardefullt att vara medveten om hur andra
kan uppfatta oss nér vi blir bestimda och menar allvar. Det 4r ocksa viktigt att vi
tydligt ser vad som star pa spel 1 den aktuella situationen - 4r denna strid vérd att ta?
Det finns en risk 1 spanda lagen att vi borjar ta strid f6r nagot som egentligen ar en bagatell,
till exempel ndr vi fastnar i prestige. Detta ar viktigt att reflektera Gver, inte minst om man
har en roll med makt — om vi irriterar oss pa motparten och samtidigt har makt 6ver denne,
hur paverkas vart beslut? Det finns ocksa en risk att vi inte inser att en fraga ar avgérande
eller viktig och underskattar vikten av att sta fast. Att vilja sina strider innebér alltsa att

analysera konsekvenser pa bade kort och ldngre sikt, bade ur eget och andras perspektiv.
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Prevent Konflikthanteraren fér HVB

Min vilja
A
Sta pa sig Samarbeta
Kompromissa
Undvika Ge med sig

>

Motpartens vilja
(Fritt efter Thomas och Kilmann Conflict Mode Instrument.)
]
Da ar det klokt att sta pa sig
+ Nér fragan ar viktig.
« Nar det kravs omedelbara beslut.

« For att havda viktiga varderingar.

Da ar det mindre klokt att sta pa sig
+ Om det handlar om en smasak.

+ Om fragan handlar om prestige.

« Om det ar farligt att sta pa sig.

+ Om nagon annan 4r mer lampad att ta striden.

Att ge med sig: »Ok, gor sa for den har gangen«

Vissa strider dr vérda att ta och 1 andra fragor 4r det klokast att ge med sig. Pa samma satt
som det ofta ingar 1 uppdraget att uppratthélla regler, sa innebar ett professionellt uppdrag
ocksa att kunna tolka och tillimpa dessa regler pa ett sitt som bade ar konsekvent och
flexibelt. Oavsett hur noga vi formulerar en regel sa kommer det att finnas utrymme f6r
olika tolkningar. Detta innebir att den som har en fyrkantig syn pa ritt och fel ofta riskerar
att bli frustrerad. Denna omstandighet ar central eftersom vara egna stressnivaer spelar sa
stor roll 1 konfliktsituationer. Om vi standigt irriterar oss pa att andra manniskor inte f6ljer

regler sa som vi 6nskar finns det en risk for att vi samlar pa oss en massa onodig stress.
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Lika viktigt som att sdtta grinser ar att kunna ldta motparten fa ritt. Det ar skillnad
mellan att medvetet vilja att lita motparten fa rétt och att bli 6verkord. For den som tycker
att konflikter ar obehagliga sa kan att »ge med sig« tyckas vara 16sningen, for da slipper man
ju bréka. Men priset for att konsekvent lata andra fa sin vilja igenom pa bekostnad av var

egen ar sa hogt att vi svarligen kan klara ett arbete eller annu mindre leva ett gott liv sa.

C
Da ar det klokt att ge med sig

« Om motparten har ritt.

- Nar fragan inte ar sarskilt viktig.

« Nir det ar for farligt att ifragasitta.

Da ar det mindre klokt att ge med sig
« Nar fragan ar riktigt viktig.
+ Om ridsla att »saga ifran« ar den dominerande drivkraften.

« Om det riskerar att skapa varre konsekvenser pa ldngre sikt.

Att undvika: Du ignorerar det skallsord nagon anvander mot
dig eftersom du vet att det ar battre att ta det nar stamningen
lugnat sig
Att vilja sina strider innebar alltsa att ibland driva igenom den egna viljan och ibland
lata motparten fa ratt. Ett tredje alternativ ar att inte ens ge sig in 1 situationen. Att
ignorera en konflikt &r nagot annat &n att lata motparten fa ratt. Ibland ar det klokast
att skjuta ett problem framat och lata andra l6sa saken, till exempel om personalen
hamtar en kollega eller kallar pa polis.

Ibland kan det vara effektivt att ignorera en provokation just nu for att det inte ar
ratt lage — det dr f6r ont om tid, vi dr f6r upprorda eller det ar f6r mycket folk som
lagger sig 1 just nu. Det kan dé vara bittre att ta upp det 1 en annan milj6 eller vid ett

annat tillfalle.
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-
Da ar det klokt att undvika

« Om motparten ar farlig.

+ Om det ar 16nlost att ga in 1 en diskussion.

« Om det inte ar ritt tillfalle att ta diskussionen.

Da ar det mindre klokt att undvika
« Om nagon dr 1 nod.
« Nar fragan ar viktig.

+ Om du av vana viljer den enklaste vigen genom att undvika.

Kompromissa: »Vi behoéver gora de har sakerna, men valj sjalv i
vilken ordning«

Mainga delar av livet innehaller standiga férhandlingar - till exempel arbetet, familjen
och politiken - dér véara egna behov maste vigas mot andras. En last situation kan lasas
upp nagot om vi letar efter l6sningar som innebir att parterna méts pa halva vagen. I
fragor som det ar svart att kompromissa om — det kan finnas helt absoluta regler som
maste foljas till varje pris — kan man viga in andra faktorer som kommer att bidra
till upplevelsen av en kompromiss, exempelvis ndr, hur eller vem som ska gora en
sak. Om motparten far vara med och paverka hur nagot ska ske 6kar upplevelsen av
handlingsutrymme och upplevelsen av att vara trangd minskar. Ofta kan upplevelsen

av en annan persons medgorlighet ocksa tolkas som en slags vilvilja.

C
Da ar det klokt att kompromissa

« For att fa fram en 16sning snabbt.

+ Om det ér viktigt att motparten ej upplever sig som 6verkord.

- For att 16sa ett problem tillfalligt.

Da ar det mindre klokt att kompromissa
« Nar det handlar om en riktigt viktig fraga.
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Samverka: »Nu nar du forklarat tror jag att vi skulle kunna géra sa
hér istdllet«

Om en kompromiss ar en tillrdckligt god men inte optimal 16sning, kan det femte
handlingsalternativet vara att strava efter att bada parter ska bli helt nojda. I vissa
fall handlar det om att parterna verkligen férsoker forstd varandras utgangspunkter
och att de darefter lyckas hitta nya I6sningar som tillfredsstéller alla. Detta kan krava
bade tid och energi, och inte minst attityden att forsta snarare én att ha réatt. Det ar
ofta klokt att strava efter detta 1 riktigt viktiga och avgérande fragor, och 1 relation till
manniskor vi har langvarig eller aterkommande kontakt med.

I vardagen ar denna princip mycket anvandbar 1 métet med en riktigt upprord
person. Nar vi ar under stark kianslomissig paverkan och riktigt arga, ar det vanligt
att vi ser saker iljuset av var ilska. Detta innebar att vi ofta kraver eller vill saker 1 ett
upprort lige som vi inte skulle vara beredda att kimpa f6r om vi var lugna. En enkel
variant av detta ar nir vi later en upprord person ventilera ut sin ilska eller besvikelse,
lyssnar utan att avbryta, och sedan nir personen ar klar eller andas in, lugnt visar att

du forsoker forsta: »Det later som en riktigt jobbig situation. Vad hénde sen, beratta.»

Det som avgor vad som ar ett optimalt alternativ ar vad som star pa spel och vad som ligger i
de olika vagskalarna, bade pa kort och pa langre sikt.

Da ar det klokt att strava efter samverkan
« Nar det finns tid.

« Nar mycket star pa spel.

« Nar det ar viktigt att du visar god vilja.

+ Om du méter riktigt starka kénslor och motparten verkar irrationell.

Da ar det mindre klokt att stréava efter samverkan
« Nar det ar riktigt brattom.

+ Om fragan ar oviktig.

Hur 6ka sin formaga att valja?

Idealet kan sdgas vara att behidrska alla dessa fem handlingsalternativ. I ett perspektiv
kan det vara klokt att ofta strava efter samverkan, da blir ju alla néjda. Men det ar
inte realistiskt att alltid gora det. I akuta lagen maste vi vara handlingskraftiga nog att
dven kunna kora 6ver andra. Vi kommer ocksa att méta manniskor som det ar mycket

svart att bli 6verens med. Det skulle ta enorma mangder energi att 1 varje liten fraga
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strava efter samforstand. Det som avgdr vad som dr ett optimalt alternativ ar istallet
vad som star pa spel och vad som ligger 1 de olika vagskalarna, bade pa kort och pa

langre sikt, och for vilka olika parter.

Vissa har latt for att sdga ifran pa ett bra satt men har kanske svarare att erkanna misstag.
Andra ar mycket prestigelésa men tycker det ar obehagligt att behéva satta tydliga granser.

De flesta av oss ar mer bekvima med ett par av dessa sdtt att mota konflikter. Vissa
har latt for att sdga ifrdn pa ett bra satt men har kanske svéarare att erkdnna misstag.
Andra ar mycket prestigel6sa men tycker det ar obehagligt att behova satta tydliga
granser. Genom att diskutera de hir fem sétten att hantera konflikter kan det bli
tydligare vilka av dessa sitt just du skulle kunna utveckla mer. Medvetenhet om egna
styrkor och svagheter ar viktigt i en konfliktsituation. Det &r stor skillnad mellan att
reagera kianslomassigt och att vilja medvetet. Jamfor hur en riktigt arg person uttrycker

sig med hur nagon som ar lugn och utvilad later.

+ Ge ett exempel for varje handlingsalternativ nér det ar klokt att géra sa for perso-
nal pa HVB-hem.

« Ge ett exempel for varje handlingsalternativ nar det ar oklokt att géra sa for
personal pa HVB-hem.

« Vilka alternativ ar du mer eller mindre bekvam med?

« Skiljer det sig vilka alternativ du anvander hemma och pa jobbet?

« Skiljer det sig idag jamfort med 1 tondren?

+ Vad har férandrats?

« Vilka handlingsalternativ ar du mest bendgen att vélja under stress?

« Har du ritt forutsittningar for att kunna valja rétt alternativ i svara situationer?

« Finns det nagot du skulle vilja férdndra 1 era rutiner och riktlinjer?
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Tre typiska omstandigheter som bidrar
till upptrappning

Pa samma sdtt som vi har nytta av att veta hur vi motverkar upptrappning ar det bra att veta
vilka typer av beteenden och omsténdigheter som kan leda till upptrappning. Det gér inte

alltid att undvika dessa faktorer, men man kan dnda minska risken for starka reaktioner.
Som social varelse ar det extra smartsamt att bli tillintetgjord infor andra. Fokus flyttas direkt
fran den ursprungliga sakfragan till att ateruppratta det forlorade anseendet.

Tappa ansiktet - att forlora sin integritet, heder, stolthet eller sjalvbild
Att bli forlojligad infér andra kan viacka bade starka och negativa reaktioner. Att bli
respektlost behandlad eller krénkt ar typiska sétt att tappa ansiktet. Det kan vara ganska
sma saker som skapar en sadan upplevelse. Bara att bli tillsagd eller tillrattavisad, och
sarskilt infér andra, kan f6r vissa upplevas som en ansiktsforlust. For andra kan det
faktum att du ar yngre, kvinna eller den som har den formella makten vara nog fér
att de ska reagera ovantat starkt. Just att andra ménniskor ser pa nar vi mots av ett
nej, blir arga eller besvikna bidrar ofta till att det blir svarare att backa. Som social
varelse ar det extra smartsamt att bli tillintetgjord infér andra. Det som hinder nar en
part uppfattar sig vara utsatt for en ansiktsforlust, ar att fokus omedelbart flyttas fran
den ursprungliga sakfragan och istéllet borjar kretsa kring att uppritta det férlorade
anseendet. Sarskilt om respekt eller manlighet ar viktigt {6r vederbérande finns risk

att motparten ar beredd att gd mycket langt for att ta tillbaka sin stolthet.
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Risken f6r sadan hér upptrappning minskar om alla boende behandlas med respekt.
Det ar ocksa bra att undvika ironi eller sarkasm vilka latt kan missforstis som hén, inte
minst vid sprakproblem. Ta om méjligt kinsliga samtal eller tillsédgelser utan askadare.

Var ocksa tydlig med vilka valméjligheter som finns sa att en mojlig utvag finns.

Beskriv endast konsekvenser du verkligen ar beredd att genomféra. Du kan ocksa omformu-
lera ett hot om konsekvenser sa att det istallet uppfattas som ett alternativ — da flyttas fokus
fran problem till I6sningar.

Hot eller ultimatum - upplevelsen av att bli trangd

Personal pa ett HVB-hem kommer att behéva ge ungdomar direktiv och informera om
konsekvenser. Ibland nar vi beskriver vad som kommer att hédnda uttrycker vi oss pa
satt som en upprord motpart latt uppfattar som hot eller ultimatum: »Om du inte gar
nu sa ringer jag efter polisen.« I detta exempel ligger fokus pa problemet — att besékaren
inte gar och att personalen annars ringer polisen. Nar vi uttalar liknande meningar
behéver vi vara beredda pa att motparten mycket vil kan syna vart hot: »Ring polisen
dél« och da behover vi verkligen vara beredda att ringa 1 detta fall. Annars riskerar
vi att hamna i en situation dér vi hotat med nagot vi inte ar beredda att genomféra.
Eller &nnu virre, vi tvingar oss sjalva att genomfora en atgard som inte ar genomténkt

eftersom vi inte vill tappa var auktoritet, som 1: »Gar du inte nu sa kastar jag ut dig.«

Som social varelse ar det extra smartsamt att bli till intetgjord infér andra.

Ett tips ar alltsa att bara beskriva sadant vi ar beredda att gora. Ett annat tips ar att se
om det gar att formulera konsekvenser sé att de mer uppfattas som alternativ. Istallet f6r
att siga: »Om du inte stadar far du inte f6lja med« kan man siga: »Alla behover stida
sina rum fOr att fa folja med, det ar du som véljer.« Att formulera alternativ handlar
alltsa om att styra fokus mot l6sningar, hellre an att rikta fokus mot problemet. En
av nackdelarna med att uttala hot eller ultimatum ar att de bidrar till att motparten
upplever sig verbalt intrangd, det finns inget handlingsutrymme. Nar vi kanner oss

trangda, verbalt eller fysiskt, 6kar risken dramatiskt fér aggressiv respons.

Att stéllas infor ett fullbordat faktum kan upplevas krankande. En férklaring kan istallet
dampa en konflikt.
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Nar vi slutar prata och skrider till handling, att stallas infor fullbor-
dat faktum - handling utan ord

Forr eller senare brukar nagon av parterna i en konflikt tycka att det &r fardigpratat.
Personalen anser att det nu ar dags att aka vidare eller ungdomen som struntar i en

tillsagelse och gor som den vill.

Om regler och rutiner har férklarats och ar begripliga kénner sig ungdomarna respekterade...

Ett avgérande problem med att parterna slutar prata ar att de da blir utlimnade at
tolkningar av varandras handlingar, mimik och kroppssprak. Som namnts tidigare
lamnar det mycket stort utrymme f6r missforstand och feltolkningar. Att stallas infor
ett fullbordat faktum, som att ndgon ignorerar en tillsdgelse och goér nagot anda, brukar
direkt flytta fokus fran den forsta sakfragan till det faktum att personen nu kdnner sig
overkord. Att stallas infor ett fullbordat faktum kan kannas krankande: »Han bara
struntade 1 vad jag sa och gick forbi migl«

For personal kan det darfér vara bra att vara klar 6ver vad som riskerar att vicka
upprorda kéanslor hos bade ungdomarna och en sjalv. Om regler och rutiner har
forklarats och ar begripliga kanner sig ungdomarna respekterade och upplever en
storre kdnsla av kontroll an om regler upplevs som onddiga eller obegripliga.

- Hittar du ndgra exempel pa nar du utsatts for antingen ansiktsforlust, hot/ultima-
tum eller handling utan ord? Hur reagerade du?

- Hittar du ndgra exempel pa nar du utsatt nagon fér antingen ansiktsférlust, hot/
ultimatum eller handling utan ord? Hade du kunnat géra nagot annat? Hur
reagerade motparten?

» Skulle du vilja traffa dig sjélv 1 en konflikt?

« Finns det saker hos andra méanniskor som du irriterar dig pa?

+ Vad kan du gora {or att paverkas mindre av sadant?

« Finns det saker hos dig sjalv som andra irriterar sig pa? (Fraga en néra vén,
sambo eller dina barn.)

» Vad kan/vill du gora at det?

+ Hamnar du i fler eller farre konflikter &n dina kollegor?

+ Vad beror det pa isa fall?

Att forsta sin egen roll 1 en konflikt r ett viktigt steg; bade nar man sagt eller gjort

nagot galet eller varit sa bra man bara kan!

Att forsta sin egen roll i en konflikt ar ett viktigt steg; bade nar man sagt eller gjort ndgot galet
eller varit sa bra man bara kan!
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