Trap konflikten
med borger ned

Gode greb til at forebygge og handtere konfliktfyldt samarbejde med borger
- en tjekliste til det organisatoriske arbejde og den direkte borgerkontakt.

Det rode trappetrin

- nar samarbejdet vedvarende opleves
svaert, kompliceret eller massivt

Det grenne trappetrin

at ed
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Sadan bruger du trappen

Trappen er et ledelsesveerkstgj, som bestar af en tjekliste samt en lederguide. Den er
bygget op efter den gamle, velkendte konflikttrappe; jo hgjere op pa trappen, jo svaerere
konflikt og jo vanskeligere at lgse.

Der er tre trin péa trappen. Tre trin med eksempler pa samarbejdet, som du kan bruge til at
identificere, hvor péa konflikttrappen, | er. Det oplevede samarbejde behgver ikke at
indeholde alle former for adfaerd eller situationer, der er beskrevet under kendetegnene,
for at vaere pa det gule eller rgde trin. Mélet er - ligesom med konflikttrappen - at arbejde
hen mod det grgnne trin.

Klik dig ind pé hvert trappetrin, sa finder du en raekke gode greb til, hvad | som
arbejdsplads kan gere organisatorisk, dvs. internt péd arbejdspladsen fx i jeres samarbejde,
organisering, sagsbehandling, opfelgning mm. Og i den direkte kontakt med borger, dvs.
méden | ma@der og samarbejder med borger pa.

Det rode trappetrin

- ndr samarbejdet vedvarende opleves
sveert, kompliceret eller massivt

Det gronne trappetrin

- at arbejde systematisk og dermed
forebygge konflikterne, fgr de opstar
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Kendetegn

- ved det rode trappetrin

- ndr samarbejdet vedvarende opleves sveert, kompliceret eller massivt.

Nar samarbejdet fx praeges af:

+ At aftaler ikke overholdes eller eendres uden varsel

* At borger gentagende giver forkerte eller meget detaljerede oplysninger

+ Kontrol og forher ift. ydelser eller service, og at | er ngdt til at felge reglerne meget ngje

* Atborgertruer med eller gér til pressen, borgmesteren eller‘poster’ ting pé digitale
medier

+ Tilbagevendende klager eller henvendelser om aktindsigt

* At borger vedvarende stiller mange krav, bruger insisterende formuleringer i mails, taler
meget, ikke lytter og seger urimelige lasninger

* Atborger handler ud fra en helt anden realitetsopfattelse eller har en aggressiv eller
meget folelsesbetonet adfeerd, som er sveer at handtere

* At borger spiller personale ud mod hinanden,

Gode greb v

Organisatorisk

Q Hav et hgjt informationsniveau og
sikr grundig registrering og
dokumentation

U Inddrag Igbende hgjere ledelseslag
og andre relevante enheder

Q Udarbejd action card malrettet
héandtering af den udfordrende
borgerkontakt

Q Ved risiko for vold, trusler og chikane
- sprg for at have styr pa de interne
retningslinjer - psykisk farstehjeelp og
arbejdsskadesanmeldelse

Q Lav debriefing og leeringsopsamling

0 Seg og giv lsbende sparring, s& den
professionelle tilgang fastholdes

! Fortseet ogsa med det gode greb

|1 borgerkontakten

Q Lav én kontaktindgang - en fast
kontaktperson eller team

Q Lav klare aftaler og rammer for
kontakten med borger og begreens
evt. kontakten

Q Skab klar struktur p& samtalen og
undgé endelgs diskussion

Q Giv positiv bekraeftelse pa adfeerd,
som | vil fremme

QO Tilbyd evt. et maeglingsmade

Q Nar der er brug for at saette greenser
- giv feedback pa egen banehalvdel
og hav de professionelle
vigemangvre klar

O Ved vold, trusler eller chikane -
risikovurdering og politianmeldelse

Q Veer opmeerksom pa afvigende
adfeerd
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nar der opstar konflikter, beklagelser og klager i samarbejdet

Nar samarbejdet fx praeges af:
+ Klage, beklagelse eller kritik- mundtligt og/eller skriftligt
» At borger udtrykker utilfredshed eller frustration med fx service eller ydelser

+ Uenighed og maske konflikter, hvor man kan maerke, at det pavirker en - man tager det
maske med hjem fra arbejde

» Uklar dialog med borger og oplevet manglende forstaelse for rammer og regler, faglige
beslutninger og aftaler.

v/

Organisatorisk I borgerkontakten
O Udarbejd vejledninger til U Reagér hurtigt, ogsé pé en
handtering af konflikter, fornemmelse eller ‘uro’ - Tag
klager og beklagelser fra mundtlig kontakt over
borgerne telefonen eller tilbyd et made
Q Skab systematik og feelles Q Brug konfliktnedtrappende
tilgang til borger samtaleteknikker - indtag
aktiv lytterolle og veer
Q Treen i perspektivskifte - empatisk

brug fx AGB-modellen
Q Se kritik som feedback og
Q Skab rum for supervision skab leering heraf
og defusing

. Fortsetogsd gerne med det gode greb

Nar borgerkontakten udfordrer | Januar 2021 | Arbejdsmiljg Kebenhavn | www.amk.kk.dk



Kendetegn

- ved det gronne trappetrin

At arbejde forebyggende er at vaere systematisk med, hvordan | som

arbejdsplads kan skabe eller vedligeholde det gode samarbejde med borgere

og forebygge konflikter, far de opstar.

Gode greb v

Organisatorisk

O Risikovurdér - kortleeg
potentielle konflikter i
kontakten

Q Veer opmaerksom pé,
hvordan | taler om borger

0 Kleed ansatte péd med rette
kompetencer - fagligt og
konfliktforebyggende

Q Se pé jeres arbejdsplads
med borgerens gjne - skab
fredelig indretning

|1 borgerkontakten

Q Skab forudsigelighed og
forventningsafstem lgbende

Q Seet fokus pé jeres sprogbrug i
medet med borger og pé skrift
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