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Konfliktforstdelse
I samarbejdet med borgere

I dette tema kan du lzese om:

B Hvad er en konflikt, og hvorfor opstdr konflikter?

B Hvad kan du ggre, ndr du stdr i en konflikt med en borger?
B Med gvelsen kan du afprgve din viden om konflikter.

Som ansat pé social- og sundhedsomradet arbejder man teet sammen med borgere, som har brug for hjelp
og stotte — og det er almindeligt, at der kan opstd konflikter i samarbejdet. Det er derfor vigtigt at kunne
forstd, hvad en konflikt er, og vide, hvordan man forebygger konflikter og voldsomme episoder.

Tegning: Christian Schmidt

Bm Hvad er en konflikt?

En konflikt er en uenighed, hvor en eller flere af personerne bliver folelsesmaessigt involveret. Center for
Konfliktlgsning definerer en konflikt som ’en uoverensstemmelse, der indebarer spaendinger i og mellem
mennesker’. Konflikter handler typisk om, at man vil noget forskelligt. I alle konflikter er der en sag og en
relation, og man kan kun lgse en konflikt, hvis man ger noget ved begge dele. Der kan vare tale om sma
hverdagskonflikter pa grund af misforstaelser eller om alvorlige konflikter, som ferer til voldsomme
episoder med trusler eller fysisk vold som fx spark eller slag. Konflikter pavirker relationen og
samarbejdet.

m Hvorfor opstar konflikter?

Konflikter og voldsomme episoder opstar i et samspil mellem mennesker. Mennesker, der har det godt

og trives, kommer sjaldent i konflikt. Konflikter med borgere, der har brug for hjalp og stotte, opstar ofte,
fordi borgeren foler sig presset, magteslgs eller har svert ved at overskue, hvad der skal ske. Det er meget
sjeeldent borgeren har til hensigt at skade dig.
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Konflikter kan opst4, hvis borgeren oplever, at du som medarbejder stiller for
store krav eller saetter urimelige graenser. Selv smé hverdagssituationer som
det at skulle i bad eller have hjalp til at komme afsted til fx leegen kan udlase
en konflikt, serligt hvis borgeren er presset, forvirret, utryg eller har smerter.
Det kan fa borgeren til at reagere voldsomt ved at tale grimt, rabe, skubbe
eller sla ud efter nogen. Den voldsomme adfeerd er en made borgeren viser
og kommunikerer sin frustration pa.

For at undga konflikter er det vigtigt at veere opmarksom p4, hvilke
situationer eller hvad der kan gare, at en borger kan komme til at fole sig
presset, utryg eller magteslags. Du skal veere opmaerksom pa, at voldsom
adferd kan veere et tegn pé, at borgeren ikke trives. Og det kan der vaere
mange forskellige arsager til.

B Hvad kan du ggre, ndr du star i en konflikt?

En konflikt kan opleves som meget urimelig. Men det er vigtigt, at du som
medarbejder ser borgerens reaktion som en méde at hindtere en svaer
situation pa og prever at forstd, hvorfor borgeren reagerer voldsomt. Det er
ogsé vigtigt, at du ser pa din egen rolle i konflikten. Du skal veere god til at
treede et skridt tilbage og se situationen og dig selv udefra. Det er ikke altid
let — men det er noget du kan traene ved at tale med andre, fx dine kolleger,
om de konfliktfyldte situationer I oplever.

Saet dig i borgerens sted

Nar der opstar konflikter, er det din opgave at forsege at hjalpe borgeren
ud af den frustrerende tilstand, sa han eller hun kan bevare selvkontrollen
i situationen.

Prov at satte dig i borgerens sted: Er der fx meget uro, har du meget travlt,
er der en déarlig stemning? Eller er der noget du skal gore sammen med
borgeren, som gor ham eller hende utryg? Hvis du selv er nervgs, eller har
haft en darlig dag, kan det ogsé pévirke i situationen. I en konfliktsituation er
det vigtigt, at kolleger hjelper hinanden. Og nogle gange kan det vere bedst
at lade nogle andre tage over.

Bevar roen

Nar der forst er sket noget voldsomt, og konflikten er i gang, kan det veere
sveert at holde hovedet koldt. Men som medarbejder har du et ansvar for
ikke at trappe konflikten op.

Folelser smitter, og derfor er det vigtigt at bevare roen i en konfliktsituation.

Nar du skal nedtrappe en konflikt, skal du bruge din faglighed til at prove at forst&
borgeren. I selve situationen er det vigtigt, at du er rolig og afspaendt — det kan du fx vise ved at satte dig

@OVELSE

ned, holde afstand og undga gjenkontakt. Derudover kan du tale tydeligt og langsomt, undgé at stille krav

og evt. prove at aflede borgerens opmarksomhed. Se boks om Low Arousal.

Traed ud af konflikten

Det er ikke alle konflikter man kan forudse, forebygge eller tale sig ud af. Der kan opsté konflikter, som
du ikke er forberedt pa. Og i nogle tilfzlde er det din vigtigste opgave at skaerme borgeren, dig selv og de
andre borgere, sa ingen kommer til skade. I sddanne situationer er det vigtigt, at du og dine kolleger ved,

hvad I skal gore, hvordan I skal hjelpe hinanden, og hvornar I skal tilkalde hjeelp. Det er arbejdspladsens

ansvar at have retningslinjer og procedurer for det (se tema 3 om konflikthandtering i praktikken).
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B Lazer af konflikten

Efter en konflikt er det vigtigt, at situationen lander godt. Du kan stille dig selv og evt. borgeren nogle

spargsmal efter konflikten. Det er centralt, fordi det kan gore dig og dine kolleger klogere pa, hvad der
blev hdndteret godt, og hvad I méske kunne have gjort pd en anden méde. Det gor det muligt for jer at
lzere af situationen og méske undga, at der opstar en lignende situation en anden gang.

I tema 2 Konfliktens forlgb kan du laese om, hvordan du kan g teettere pa selve konflikten
og bruge din viden om konflikter til at forebygge, nedtrappe og leere af konflikter.

I tema 3 Konflikthdndtering — ndr du er i praktik kan du laese om arbejdspladsens
ansvar for at forebygge og hindtere voldsomme episoder.

LAS MERE Low Arousal

Low Arousal er en metode til at hdndtere voldsom adfaerd. Den tager
udgangspunkt i, at mennesker, der reagerer voldsomt, er i en tilstand af kaos,
hvor de har mistet kontrollen over sig selv. Arousal betyder direkte oversat
ophidselse eller hjernens taendthed.

Vigtige principper i Low Arousal er:

Ansvarsprincippet — den, der tager ansvar kan pavirke. Du og dine
kolleger har ansvar for at finde lgsninger pé konflikten. I skal hjalpe borgeren
med at genvinde selvkontrollen, sd han eller hun kan komme ud af
situationen, uden at den udvikler sig voldsomt. Det er ogsa vigtigt at tage
ansvar for, hvilke folelser, stemninger og handlinger du selv bidrager med i
situationen, s har du bedre muligheder for at pavirke den.

Kontrolprincippet — man skal have kontrol over sig selv for at kunne
samarbejde med andre. Du og dine kolleger skal hjalpe borgeren med at
bevare selvkontrollen, for nar borgeren mister den, er det ikke leengere muligt
at samarbejde. Det kan I blandt andet gore ved at stille krav til borgeren, der
passer til hans eller hendes funktionsniveau. Ofte kan man komme til at
overvurdere det.

Folelser smitter. Mennesker smitter hinanden med folelser. Derfor er det
vigtigt, at du og dine kolleger bevarer roen i en konflikt. Det kan forvaerre
konflikten, hvis du fx er anspzndt, bliver vred og taler hgjt.

I en konfliktsituation kan det veere godt at:

- Holde fysisk afstand

- Trade tilbage i stedet for frem mod borgeren

- Undgé bergring og gjenkontakt

- Satte dig ned

- Have en rolig stemme og et roligt kropssprog

- Trakke dig eller hente hjalp, hvis du feler dig usikker p&, om du kan klare
situationen alene.

Du kan se mere om tilgangen Low Arousal i denne korte film.
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