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. 1. Forord

Introduktion

Denne guide handler om emnet kommunikation mellem mennesker. Den er skrevet
pd baggrund af den litteratur, som er angivet i litteraturlisten. Emnerne er udvalgt
pd baggrund af interviews med medarbejdere i Middelfart Borgerservice. De ud-
valgte emner er saledes emner, som medarbejderne har givet udtryk for er relevant
viden for medarbejdere, der varetager den direkte ansigt-til-ansigt kontakt med
borgerne.

Fagrste halvdel af guiden (kapitel 3-7) omhandler generelle emner inden for kommu-
nikation. Anden halvdel (kapitel 8) omhandler udelukkende emnet kommunikation
med mennesker med funktionsnedsaettelse. Her praesenteres forskellige former for
funktionsnedsaettelser, og hvilke kommunikationsvanskeligheder der kan opst3 i
forbindelse med disse. Desuden giver kapitlet gode rad om, hvordan du imgdegdr
eventuelle barrierer og kommunikationsvanskeligheder.

Baggrunden for at praesentere de generelle emner inden for kommunikation i fgrste
halvdel af guiden er, at de generelle kommunikationskompetencer vil have mindst
lige s stor betydning for en vellykket kommunikation som de specifikke rad, der
preesenteres i kapitel 8.

Kort sagt praesenterer fgrste halvdel af guiden fundamentet for en vellykket kom-
munikation, hvorimod anden halvdel praesenterer specifikke kommunikationskom-
petencer, der er malrettet kommunikationen med gruppen af mennesker med funk-
tionsnedsaettelse.

Formalet med guiden

Guiden giver kun en kort introduktion til forskellige emner under hovedtemaet kom-
munikation mellem mennesker. Herefter kan man selv ga videre med at sgge mere
viden om emnet, f.eks. via kildeoversigten i slutningen af guiden.

Formalet med guiden er derfor at blive introduceret til det store emnefelt, som em-
net kommunikation mellem mennesker daekker over. Desuden er formalet, at lsese-
ren tilegner sig mere viden om, hvordan man kommunikerer med mennesker med
en funktionsnedsaettelse i forhold til de barrierer, der matte opsta i kommunikati-
onssituationen pa baggrund af den enkeltes funktionsnedseettelse.

Guiden fokuserer udelukkende p& kommunikationen mellem borgere og medarbej-
dere for at sikre, at den bliver sd vellykket som muligt. Guiden er sdledes ikke no-
gen juridisk vejledning. I de situationer, hvor medarbejdere forvalter lovgivning, vil
medarbejderen ud over at udgve en god kommunikation ogsd skulle overholde geel-
dende og udskrevne retningslinjer, herunder forvaltningsloven, retssikkerhedsloven,
persondataloven, forvaltningsretlige grundsaetninger og god forvaltningsskik.




Denne guide skal i denne henseende kun ses som et supplement til de retningslin-
jer, der i gvrigt er geeldende og relevante i tilknytning til hhv. afggrelsessager og
faktisk forvaltningsvirksomhed. @nsker man at laese en juridisk vejledning, henvises
til Velfaerdsministeriets pjece: “Fa borgernes medvirken i sagsbehandlingen til at
lykkes”: www.social.dk/netpublikationer/2005/p9sagsbehandler1901/.

Malgruppe

Guiden er skrevet til de kommunale medarbejdere, der har direkte ansigt-til-ansigt
kontakt med borgeren, dvs. medarbejdere i borgerservice, jobcentre, biblioteker
m.v. Selv om guiden er skrevet med denne malgruppe for gje, kan den sagtens
bruges af alle andre, der gerne vil introduceres til emnet.

For nogle medarbejdere vil den viden, som guiden praesenterer, vaere kendt og en
del af deres uddannelsesmaessige baggrund. For andre vil denne viden pa nogle
omrader veere almen viden, som vi i ét eller andet omfang er bekendt med. Under
alle omstaendigheder er det vigtigt at italesaette denne viden. For hvad der fore-
kommer enkelt i teorien, kan som bekendt veere langt svaerere at efterleve i prak-
sis. Og det er ofte ngdvendigt at italesaette en viden, fgr man kan arbejde malrettet
med at forbedre sine kommunikationskompetencer.

Desuden skal man vare opmaerksom pa, at de opgavefunktioner, som malgruppen
varetager, er meget forskellige. Det vil ogsa have indflydelse pa, hvilke kapitler i
guiden der vil vaere relevante for den enkelte medarbejder at laese. For eksempel
vil det veere vidt forskelligt, hvor langt et tidsrum medarbejderen har kontakt med
borgeren. Det indebzerer, at et kapitel som “Samtalens forlgb” ikke ngdvendigvis
vil veere relevant for alle. Desuden vil nogle medarbejdere have en funktion, der er
meget serviceorienteret, mens andre har til opgave at forvalte lovgivningen. Sidst-
naevnte funktion indeholder en mulighed for, at borgeren er uenig i medarbejdernes
afggrelser, hvilket kan give anledning til konflikter. Derfor vil kapitlet om Konflikt-
handtering veere mere relevant for denne gruppe medarbejdere end andre.

Guiden er en del af et kursuskoncept

Guiden indgar som en del af et kursuskoncept, der er beskrevet pa www.handicap-
mainstreaming.dk, men kan ogsa laeses alene. I kursuskonceptet fungerer guiden
som baggrundsmateriale for forstaelsen af mgdet mellem den kommunale medar-
bejder og borgeren. Som en del af kursuskonceptet indgar ogsa en workshop, hvor
man gar i dybden med et tema udvalgt fra guiden. Her far deltagerne mulighed for
at tale med hinanden om de emner, som guiden praesenterer, savel som at inddrage
deres personlige erfaringer med at kommunikere med borgere med og uden funkti-
onsnedsaettelse.




. 2. Introduktion til guiden

Dette kapitel introducerer kort til emnet kommunikation mellem mennesker og in-
troducerer samtidig til kapitlerne 3-8. Det skal give laeseren en fornemmelse for
emnernes sammenhang sdvel som relevans i forhold til emnet.

God kommunikation ggr en forskel

I en situation, hvor medarbejderen har en meget kortvarig kontakt med en borger,
er det saerligt vigtigt, at kommunikationen er s3 positiv og konstruktiv som muligt.
Det er ikke altid nemt at leve op til dette mal, men det er muligt at udvikle nogle
kompetencer, som langt hen ad vejen kan hjeelpe med at forbedre kommunikatio-
nen med borgeren.

Jo bedre man bliver til at kommunikere med andre, jo stgrre er ogsd sandsynlighe-
den for, at borgere og klienter oplever en stgrre tilfredshed i mgdet med medarbej-
dere, der repraesenterer en myndighed. Og jo stgrre tilfredshed de oplever, jo faerre
konflikter vil der opsta.

Nar bevidstheden omkring kommunikation gges, forbedres
kommunikationen

Vi kommunikerer med mennesker hele tiden. Men pa trods af, at vi kommunikerer
mere eller mindre konstant i vores hverdag, er de fleste af os ikke bevidste om,
hvordan kommunikationen foregar. Det betyder, at vi heller ikke ved, hvorfor den
gar godt, ndr den gor det - eller hvorfor den gar skaevt.

Hvis vi gger vores bevidsthed om, hvorfor kommunikationen gar godt eller darligt,
forbedres kommunikationen, og jo stgrre mulighed er der for, at vi kan bruge kom-
munikationen som strategisk redskab i det daglige arbejde.

Vi kommunikerer med andre gennem tale og kropssprog

Vi bruger bade det talte sprog og kropssproget, nar vi kommunikerer. De fleste
mennesker er mere opmaerksomme pa det talte sprog end kropssproget. Faktisk er
vi ofte ikke opmaerksomme pa, at kropssproget afslgrer, at vi siger ét, men taenker
noget andet. Hvis der er overensstemmelse mellem det talte sprog og kropsspro-
get, virker vi mere trovaerdige pa andre, hvorimod en uoverensstemmelse har den
modsatte virkning. En bevidsthed om, hvilken betydning det talte ord og kropsspro-
get har i samtalen, kan derfor ggre en stor forskel pa andres opfattelse af os. Dette
emne behandles i kapitel 3: Kropssproget.




Hvad ggr os til gode kommunikatgrer?

God kommunikation handler ikke kun om viden om emner relateret til kommunika-
tion, men ogsd om holdninger og sociale kompetencer, som for eksempel evnen til
at udvise tdlmodighed, respekt, abenhed, tolerance, villighed til at lytte til den an-
den osv. Det er i hgj grad kompetencer, som vi kan blive bedre til. Men disse kom-
petencer haenger taet sammen med den viden og forstdelse vi har som baggrund for
at forsta kommunikationssituationen. Dette emne behandles i kapitel 4: Byggesten
for god kommunikation.

Stil de rigtige spgrgsmal og fa svar

Na&r man servicerer andre, vil det ofte vaere vigtigt at fa svar pa nogle spgrgsmal for
at kunne afklare den andens gnske, f.eks.: Hvorfor henvender borgeren sig? Hvil-
ken form for hjzelp gnskes? osv. I denne forbindelse er det vigtigt at stille de rig-
tige spgrgsmal for at kunne afklare borgerens gnske, savel som at kunne servicere
borgeren optimalt. Dette emne behandles i kapitel 5: Kunsten at stille de rigtige
spgrgsmal.

Samtalens forlgb

En samtale fglger typisk et forlgb. Ved at veere opmaerksom pa dette forlgb, kan
man styre samtalen sikkert i havn. Et godt samtaleforlgb kreever ogsa forberedelse
og planlaegning af samtalen. Desuden skal man veere indstillet pa at na frem til Igs-
ningsforslag gennem dialog med borgeren. Det giver det bedste resultat sdvel som
en bedre oplevelse af samtalen for borgeren. Dette emne behandles i kapitel 6:
Samtalens forlgb.

Nar kommunikationen gar skaevt
Nogle gange gar kommunikationen skaevt. Her er det vigtigt at forsta grunden for
at kunne rette op pa miseren eller undga, at en lignende situation opstar en anden

gang.

Nar forst kommunikationen er gdet galt, handler det om at komme tilbage pa rette
spor - ikke kun fordi det giver en mere konstruktiv dialog - men ogsa for at undgd
en konflikt. Hvis konflikten allerede er opstdet, handler det om at undga, at den
eskalerer.




N&r du arbejder med mennesker i din dagligdag, er det vigtigt at sikre en sa god
kommunikation som muligt i forhold til de mennesker, som du servicerer, behandler
osv. Men det er ogsa vigtigt, at du passer pa dig selv og dine kollegaer. Det er ogsa
vigtigt, at arbejdspladsen er opmaerksom pa sikkerheden pa arbejdspladsen. Disse
emner behandles i kapitel 7: Konflikthandtering.

Kommunikation med mennesker med funktionsnedsaettelse

Nar vi kommunikerer med mennesker med funktionsnedsaettelse, bruger vi de
samme kommunikationskompetencer, som nar vi taler med mennesker uden funk-
tionsnedsaettelse. Der kan dog veere en raekke barrierer, der er forarsaget af selve
funktionsnedseettelsen, som kan vaere ha&ammende for kommunikationssituationen.
Ofte vil man kunne nedbryde disse barrierer blot ved at vide noget om de forskel-
lige former for funktionsnedsaettelse og deres indflydelse pa kommunikations-
situationen. Dette emne behandles i kapitel 8: Kommunikation med mennesker
med funktionsnedsezettelse.

@velse gor mester

I slutningen af nogle af kapitlerne er der forslag til gvelser. De er kun forslag, og
det er helt frivilligt, hvorvidt du gnsker at gennemfgre dem eller ej. Det er dog vig-
tigt at fastholde en refleksion over, hvordan kommunikationen til andre foregdr og
forbedres, for at man rent faktisk oplever en forbedring af ens kommunikations-
kompetencer. En anden mulighed er at diskutere en kommunikationssituation med
andre for at fa vendt og drejet de mange fortolkninger og forstaelser, de enkelte si-
tuationer opfordrer til. Det giver god gvelse i at forsta de mange nuancer i kommu-
nikationssituationer, og samtidig traener du dig selv i at blive bedre til at analysere
og fortolke disse situationer.




. 3. Kropssproget

Introduktion

N&r vi taler om kropssproget, taler vi om alt det, vi kommunikerer med ud over det
talte ord, dvs. stemmens klang, mimik, gestik, kropsholdning, vejrtraekning, berg-
ring, pakleedning og duft.

Det er vigtigt at kunne aflaese andres kropsprog, fordi det giver os et supplement til
at forsta det talte ord. Kropssproget kan bade opblgde og ggre udtalelser hardere
end de eksakte ord. Samtidig kan kropssproget afslgre sindstilstande, fglelser og
holdninger. Og vi bruger ogsa kropssproget til at vurdere andres trovaerdighed og
integritet.

Ud over at kunne aflaese andres kropssprog, er det ogsa vigtigt at vaere bevidst om
dit eget. Hvordan virker du over for andre? Maske signalerer du noget uhensigts-
maessigt gennem dit kropssprog, som du slet ikke er bevidst om - og heller ikke
gnsker at signalere. Du kan arbejde bevidst med dit kropssprog for at sikre, at der
er overensstemmelse mellem dit kropssprog og det, du siger.

En tydelig kommunikation som arbejdsredskab

En tydelig og utvetydig kommunikation kan bruges som arbejdsredskab i forhold til
at sikre en tillidsfuld relation og en god og aben dialog til borgeren. En tydelig kom-
munikation kan ogsa vaere med til at give et godt fgrsteindtryk, hvilket er specielt
vigtigt, hvis man kun taler kortvarigt med borgeren. Et positivt fgrsteindtryk er
seerlig vigtigt, ndr man ved, at vi danner os et indtryk af en anden person i Igbet af
de fgrste to minutter - et indtryk, som kan vaere svaert at aendre.

Kropssprogets elementer

Kropssproget bestar af en reekke elementer, som vi alle kender, men sjzeldent er
bevidste om, hvordan andre eller vi selv bruger. Hovedparten af os aflaeser og bru-
ger nok disse mere eller mindre automatisk uden den store refleksion:

e Bergringen

e \ejrtraekningen

e Stemmen

e Mimikken

e Posituren (kropsholdningen)
e Gestikken

e Duften

e P3klaedningen




Hvordan aflaeses kropssproget?

Nar vi skal aflaese den andens kropssprog, skal vi forsgge at g s& fordomsfrit ind i
opgaven som muligt. Vi er ofte tilbgjelige til at bringe vores egne fordomme og for-
ventninger ind i analysen af den andens kropssprog, hvilket kan forplumre et mere
nggternt billede af den anden.

Det er vigtigt at kunne saette ord pa de tanker, der forstyrrer sansningen af den an-
den. Man kan for eksempel spgrge sig selv: Har det noget med fordomme at ggre,
har det med tidligere erfaringer med personen at ggre, har det med noget i os selv
at ggre, har det med situationen at ggre, eller har det ikke noget med situationen
at ggre?

Det er ogsa vigtigt at ga fordomsfrit ind i kommunikationssituationen, hvor vi er
neerveerende og registrerer det budskab, som den andens kropssprog forteeller os.
En fordomsfri tilgang ggr det nemmere at bruge vores sanser til at observere og
analysere, hvordan den anden fremtraeder i den konkrete situation.

En opskrift pd aflaesning af kropssproget

Det er en god idé at anvende en systematisk metode til at aflaese kropssproget,
som kan vaere med til at sikre, at alle elementer kommet med. Samtidig kan man
indgve en metode, der kan vaere med til at sikre, at vi ikke begynder at fortolke den
andens kropssprog, inden vi har analyseret og forsggt at forsta den i forhold til kon-
teksten. Malet er derfor fgrst at indsamle og registrere information om den anden
via det, den anden signalerer via kropssproget. Dernaest at analysere og fortolke si-
tuationen. Og til sidst handle ud fra den samlede maengde information set i forhold
til konteksten.

Det kan umiddelbart forekomme omstaendeligt og urealistisk at gennemanalysere
sa mange informationer. Men i praksis ggr vi det hver dag pa et split sekund. Vi

ggr det bare ubevidst og ustruktureret. Ved at blive bevidst om processen, bliver vi
0gsa bedre til at aflaese andres kropssprog savel som at vaere bevidste om, hvordan
vi selv fremtraader.




Indsamling af information bestar af fem punkter:

e Forsta konteksten
Kropssproget skal altid forstds i en kontekst. Derfor er det vigtigt at gere sig
konteksten for samtalen klar. Hvad er samtalens formal? Henvender den an-
den sig i rollen som borger, kollega, ven, klient? Hvad er formalet med hen-
vendelsen? - f.eks. gnsket om en gkonomisk ydelse, radgivning, sparring osv.

e Brug dine sanser
Det kraever gvelse at bruge sine sanser bevidst, sdvel som at saette ord pa
dem. Til gengaeld giver de mange oplysninger om, hvordan den anden opfat-
ter situationen eller kan forventes at handle. I praksis handler det om at laere
at lytte til din egen oplevelse af situationen: Hvordan oplever du den andens
vejrtraekning, stemme, mimik, positur, gestik, duft og paklaedning? Og er der
overensstemmelse mellem kropssprog og tale?
=F

e Lyt til dit eget kropssprog
Det er vigtigt at lytte til dit eget kropssprog, nar du kommunikerer med en
anden. Det giver dig vigtige oplysninger om, hvordan du oplever samtalen.
Ofte oplever vi en kropslig reaktion, inden vi nar at registrere og forklare re-
aktionen rationelt. At sanse sig selv kraever ofte endnu mere gvelse end at
sanse andre, da vi er bedre til at afleese og reagere p& andres kropssprog end
vores eget.

F

o Lyt til dine fglelser
Lyt til dine fglelser i situationen. Registrer dem.

e Oplever du handlingsimpulser?
Den anden kan vaekke en impuls til at handle hos os - til at ggre noget! Regi-
strer denne oplevelse.

Fortolkning

Nar vi har indsamlet alle ovenstdende informationer, kan vi analysere dem. Hvorfor
vaekker den anden for eksempel de fglelser i 0s? Er det ordene, der pavirker os?

Er det kropssproget? Minder oplevelsen os om erfaringer fra vores eget liv? Skal vi
reagere pa vores fglelser? Det er ikke altid hensigtsmaessigt at reagere pa vores
fglelser, fordi de kan have baggrund i oplevelser fra vores eget liv — og derfor ikke
vedkommer den anden, som vi taler med.




Derfor er det vigtigt at stille sig selv spgrgsmal som for eksempel: Hvorfor oplever
jeg en trang til at handle i denne situation? Oplever jeg en beskyttertrang? Derefter
kan vi overveje, om det vil vaere hensigtsmaessigt at handle pa impulsen.

N&r vi har analyseret og fortolket de indsamlede informationer, vil vi i hgjere grad
vaere i stand til at vurdere, hvorndr og hvordan det er mest hensigtsmaessigt reage-
re i forhold til situationen. I en fglelsesladet situation vil det ofte ikke vaere ngdven-
digt at handle, men blot vaere lyttende og nzervaerende. Fgler vi os truet, kan det i
nogle tilfeelde vaere hensigtsmaessig at reagere - savel som det i andre tilfaelde kan
veere hensigtsmaessigt at forholde sig i ro.

Vi bgr altid vurdere en reaktion ud fra konteksten, og den vil vaere afggrende for,
om det er hensigtsmaessigt at reagere eller ej.

Kropssproget i samtalesituationen

Det talte ord har stor betydning for, hvordan samtalen forlgber. Med ord kan man
vise den anden respekt, opfordre til videre samtale eller l&egge en deemper pa sam-
talen. Det samme geelder for kropssproget.

Det er isaer blikket, som vi bruger til at regulere samtalen med. Et fokuseret blik
pd den anden signalerer, at vi er opmaerksomt lyttende. Et tomt blik signalerer
manglende interesse, manglende respekt, kedsomhed. Et flakkende blik signalerer
uopmearksomhed, manglende koncentration osv. Desuden bruger vi redskaber som
stgttende og opmuntrende nik, hdnd- og armbevaegelser, ansigtsudtryk, fremad-
laenet eller tilbagelaenet overkrop til at signalere interesse eller en manglende inte-
resse for det, den anden siger.

I en samtale skiftes man normalt ogsa til at tale. Det er én af maderne, vi viser
hinanden respekt pa. Taler den ene mere end den anden, kan det vaere udtryk for
manglende respekt for den anden - alt afhaengig af situationen. Det er derfor ogsa
en made, man kan vise en borger respekt p&, ved at sikre sig en nogenlunde jeevn
fordeling af taletiden.
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Kroppens placering i samtalesituationen

Den made, man placerer kroppen pa i samtalesituationen, har ogsa stor betydning
for vores oplevelse af den anden. Vi kan std front mod hinanden, med siden til,
med ryggen til eller bagved den anden. Hvorvidt vi opfatter den andens kropsplace-
ring som positiv eller negativ vil afhaenge meget af konteksten.

I en samtalesituation er det meget almindeligt, at vi synkroniserer vores kropssprog
efter den anden. Det er szerligt udtalt, nar vi er sammen med venner eller kolleger.
Formalet med denne synkronisering er at vise fallesskab, forstaelse, sympati og
ligeveerd. Det kan for eksempel komme til udtryk ved, at vi sidder pa den samme
made, laver de samme bevaegelser, drikker pa samme tid osv. (et symmetrisk
kropssprog).

Veelger vi derimod et kropssprog, som adskiller sig fra den andens, kan det have til
formal at vise en afstandtagen, vise en uenighed, vise et gnske om at skifte sam-
taleemne osv. Det er derfor 0ogsa vigtigt at veere opmaerksom pa, hvordan man
placerer og bruger sin krop i samtalesituationen med en borger. Hvis man gnsker
at opbygge en relation af tillid, er det derfor vigtigt, at man med kroppen indtager
en 3ben og lyttende position. Derimod skal man ikke bruge det symmetriske krops-
sprog til at opbygge en tillidsfuld relation, for det kommer nemt til at virke kunstigt,
nar det bruges bevidst. Det kan saledes fa den modsatte effekt af tillid, da samtale-
partneren kan opleve at fgle sig efterabet - og maske latterliggjort.

Den fysiske afstand i samtalesituationen

I samtalen med den anden er det vigtigt at vaere opmaerksom pa vores kropslige
graenser i forhold til den anden. Vi har nogle sociale spilleregler, der afggr, hvor taet
vi gnsker at std eller sidde over for hinanden. Spillereglerne afhaenger ogsa af, i
hvilken kontekst samtalen foregar. Overskrides disse graenser, kan vi selv eller an-
dre opleve det som meget graenseoverskridende og provokerende.

Det var Edward T. Hall, som i 1966 praesenterede teorien om social naerhed. I den-
ne teori angiver han de fysiske afstande, som mennesker foretraekker at holde til
hinanden i specifikke situationer.




(Offentlig afstand (min. 3,6 m)

Social afstand (1,2 - 3,6 m)

' I Personlig afstand (45-120 cm)

Intim afstand (mindre end 45 cm)

e Offentlig afstand: Nar man befinder sig i en situation, hvor flertallet vil op-
leve det som naturligt, at der er min. 3,6 m til det menneske, man kom-
munikerer med. Det kan for eksempel veere en situation, hvor man giver en
besked eller udstikker en ordre, eller afstanden mellem tilhgrere og oplaegs-
holder i forbindelse med et foredrag eller forelaesning osv.

e Social afstand: Nar man befinder sig i en situation, hvor man opholder sig i
et rum med fremmede, eller taler sammen med fremmede mennesker. Her
vil flertallet opleve, at en afstand p& 1,2-3,6m til andre mennesker fgles na-
turlig.

e Personlig afstand: N&r man befinder sig i en situation, hvor man har en
personlig relation til en anden person. Der kan for eksempel vaere tale om
relationer, der er praeget af naerhed eller fortrolighed - og hvor kropskontakt
er mulig. I denne situation vil de fleste opleve en afstand pa 120-45 cm som
naturlig - alt efter hvor godt vi kender den anden person.

e Intim afstand: N&r man kommer meget fysisk taet pd en anden person, som
det for eksempel sker ved omfavnelser, knus og kys. Man taler her om en
afstand p& mindre end 45 cm. Denne afstand accepteres typisk blandt ven-
ner, kaerester og familiemedlemmer.

Den afstand, vi holder til andre mennesker, bruger vi til at signalere, hvilken grad
af intimitet der er i relationen imellem os, sdvel som vi ved at observere, hvor taet
andre stdr pa hinanden, aflaeser, hvor intimt de kender hinanden.
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Hvis vi ikke overholder de uskrevne regler i forhold til at holde den rette afstand til
andre mennesker, vil vi typisk fgle stort ubehag. Samtidig skal vi vaere opmaerk-
somme p3, at der ogsd kan veere kulturelle forskelle i forhold til disse regler.

Ovelse 1

Det er altid en god gvelse at optage sig selv pd video. Det giver dig bedre mulighed
for at observere dig selv og dit kropssprog. Du kan for eksempel ggre det for dig
selv eller sammen en anden. Andre vil ogsa kunne give dig feedback pa ting, som
du ikke selv er opmaerksom pa.

En anden metode er at bruge et spejl til at blive klogere pa dit eget kropssprog. Det
er ikke nok, at du tror, at du viser en eller anden fglelse, hvis dit ansigtsudtryk slet
ikke viser denne fglelse. Lige som skuespillere gver sig, kan du traene dig selv i at
meerke, hvordan et ansigtsudtryk skal vaere, for at det ogsa opleves af andre, som
det er tiltaenkt.




. 4. Byggesten for god kommunikation

Introduktion

Det ville vaere rart, hvis vi altid sagde og gjorde de "rigtige” ting. Men sddan er vir-
keligheden desveerre ikke. Og der vil altid vaere forskellige meninger om, hvad der
er "rigtigt”, og hvad er “forkert”. Desuden er det jo sddan, at én handling har én
konsekvens, mens en anden handling har en anden. Og det er ikke altid lige let at
vurdere, om konsekvenserne pa sigt er positive eller negative. Det bedste, vi kan
gore, er at opna en stgrre forstaelse for andre gennem at laere noget om menne-
sker, f.eks. ved at tilegne os viden om andres mader at leve, taeenke 0og reagere pa.
Det gor sandsynligheden mindre for, at der opstar misforstaelser.

For dem, som arbejder med andre mennesker som en del af deres arbejde, vil spro-
get vaere hovedredskabet. Med sproget afslgrer vi vores vaerdier og holdninger - og
hvordan vi opfatter andre mennesker. Derfor er det vigtigt, at vi er meget bevidste
om, hvordan vi bruger det. Det kan bade ggre vores arbejde lettere og mere be-
sveaerligt, hvis kommunikationen ikke er optimal.

Otte byggesten

Byggestenene for god kommunikation handler derfor i hgj grad om at udvikle vores
veerdier og holdninger pd en sddan made, at det optimerer kommunikationen til de
borgere, vi skal servicere. Dette kapitel praesenterer nogle af de aspekter, der har
stor betydning for, i hvilken grad kommunikationssituationen bliver s& optimal som
muligt.

1. Vi skal forstd os selv for at kunne forstd andre

For mennesker, der arbejder med andre mennesker, kan refleksion vaere et red-
skab til at opnd stgrre forstdelse for andre mennesker, og hvorfor de handler
som de ggr. Det er derfor en god idé at opgve vores kompetencer i at reflektere
over vores eget liv eller de problemstillinger, vi mgder gennem livet. Det giver
stgrre indsigt i og forst3else for andre mennesker. I dette tilfselde de borgere,
som vi servicerer.
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2. Forstaelse for andre og situationsfornemmelse

God kommunikation handler grundlseggende om at have en god forstdelse for
andre mennesker og selve kommunikationssituationen. Dertil kommer gvelse i
at bruge sin forstdelse og den teoretiske viden i praksis.

3. At udvikle konstruktive holdninger

At forholde sig professionelt over for de borgere, som man skal servicere eller
radgive, handler i hgj grad om at vaelge de holdninger og tilgange, som er de
mest hensigtsmaessige i situationen, frem for at lade personlige holdninger fa
overtaget.

4. Udvis respekt

Den made, vi opfgrer os over for en borger pa, vil altid f& indflydelse p&, hvor-
dan han/hun responderer pa vores kontakt. Derfor giver det god mening at
opfare sig respektfuldt over for andre mennesker. Viser vi borgeren respekt, er
der stgrre sandsynlighed for, at borgeren ogsa mgder os med respekt. Vi kan
ikke veere sikre pa, at vores respekt gengeeldes af borgeren, men ved at fast-
holde den respektfulde position fastholder vi en professionel position.

5. Udvis dbenhed og lydhgrhed

N&r vi servicerer eller radgiver borgere, handler respekt ogsa om, at vi forhol-
der os abne over for det, borgeren fortzeller os, og at vi lytter til borgerens gn-
sker og behov. Det er ikke sikkert, at vi kan - eller at det er hensigtsmaessigt,
at vi opfylder disse - men vi viser borgeren respekt ved at lytte og veere dbne
over for den andens henvendelse. I det hele taget stiller mennesker sig som
regel mere velvilligt over for andre, hvis de fgler sig hgrt og imgdekommet af
andre.

6. Fortolk pa det som andre siger - og ikke pa det, som du tror, de siger

N&r vi kommunikerer med andre mennesker, opfatter vi sjaeldent det talte ord
helt bogstaveligt. Vi er opmaerksomme pa, at der kan ligge dobbelte budskaber
i det, den anden siger. Der kan blive sagt noget mellem linjerne, og kropsspro-
get kan signalere noget andet end det, som siges. Dette bevirker, at vi ofte sva-
rer pa det, som vi tror, vi er blevet spurgt om. Det kan medfgre en forvirrende
kommunikation, for afsenderen af budskabet har maske ikke ment det pa den
made, som det er blevet modtaget. Eller maske har modtageren misfortolket
budskabet. Mulighederne for misforstdelser er mange. Derfor er det vigtigt at
lytte aktivt til det, der bliver sagt, og fortolke pa det, som konkret et blevet
sagt. Sperg gerne ind til sagens kerne, hvis du er usikker pa, hvad der er blevet
sagt.
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7. Hav positive forventninger

Det er 0ogsa vigtigt, at vi som udgangspunkt mgder borgeren med positive for-
ventninger til, at borgeren er eksperten p3 sit eget liv og kan hdndtere en given
situation. Der kan sd vaere situationer eller tilstande, der ggr, at borgeren ikke
kan opfylde denne forventning.

Det er ogsa en made at vise borgeren respekt pa, at vi har tillid til og en tro
pd, at han/hun ved bedst, nar det handler om hans/hendes eget liv. Vi kan som
professionelle have en mening om, hvad der vil vaere godt for borgeren, fordi
vores viden og erfaring siger os det. Men vi kan ikke vide, om det ggr sig geel-
dende i forhold til den borger, der star over for os. Vi er alle meget forskellige,
vi vaerdseetter forskellige ting, og hvad der er godt for den ene, er ikke godt for
den anden.

I det hele taget har vi vidt forskellige opfattelser af, hvad det gode liv overho-
vedet er. Derfor skal vi lade borgere, klienter m.v. vaere eksperter i deres eget
liv. Hvis de spgrger, kan vi fortaelle vores mening om sagen. Eller vi kan komme
med lgsningsforslag. Men det giver ofte ikke nogen mening for borgeren, fgr
han/hun selv nar frem til en erkendelse af, hvilken Igsning der er den bedste i
en given situation.

8. Udyvis troveaerdighed

Hvis vi gnsker, at borgerne skal lytte til os, er det vigtigt, at vi har trovaerdig-
hed. Trovaerdighed aflaeses blandt andet af, at der er overensstemmelse mellem
indholdet i det, vi siger, stemmefgringen og vores kropssprog. Oplever borge-
ren, at der er en uoverensstemmelse mellem disse, stoler han/hun ikke pé 0s.

Hvis vi kun har korte mgder med borgeren, kan det veere altafggrende, at vi
virker troveerdige pa borgeren, for at han/hun oplever at veere blevet serviceret
professionelt. Det kan iszer fa betydning i de tilfaelde, hvor borgeren far afslag
pa hjeelp eller pd anden made ikke opnar det med mgdet, som den pdgaeldende
havde regnet med. Et afslag vil som oftest blive modtaget pzenere, hvis optak-
ten i mgdet mellem to personer er blevet opfattet positivt.
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Hvorvidt vi bliver opfattet som trovaerdige eller ej af borgeren, handler ogsa

om hans/hendes viden om os. Stemmer vores handlinger for eksempel overens
med de budskaber, vi er kommet med tidligere? Har borgeren erfaring for at
kunne stole pa os fra tidligere? Positive erfaringer fra tidligere indebzerer stgrre
sandsynlighed for, at borgeren lader tvivien komme os til gode, hvis vi m& over-
bringe et budskab, som borgeren er uenig i. Hvis borgeren derimod har darlige
erfaringer med tidligere mgder, er borgeren tilbgjelig til at veelge at fortolke et-
hvert budskab, vi kommer med, pa en negativ made.

Qvelse 2
Teenk pa en arbejdsmaessig situation, hvor kommunikationen gik galt.

Blev den anden provokeret af noget, du sagde eller gjorde?
Blev den anden provokeret af ordene, du sagde, eller var det dit kropssprog?
Hvilke holdninger baserede du din kommunikation med den anden p&?

Havde det vaeret mere hensigtsmaessigt, at du baserede din kommunikation
ud fra en anden holdning? Ville kommunikationen vaere forlgbet anderledes

mellem jer?

Blev du provokeret af den andens holdninger til dig? I givet fald, hvordan vi-
ste denne holdning sig gennem hans/hendes tale og kropssprog?

Hvilken holdning oplevede du, at han/hun magdte dig med?

Kunne du have reageret pa denne holdning pa en mere konstruktiv made?

Hvis du mgder personen igen, sa prgv at mgde den anden pa den made, som du
gennem refleksion er ndet frem til kan vaere mere hensigtsmaessig. Hvis det virker,
har du m&ske fundet Igsningen. Hvis ikke, kan du reflektere over sagen endnu en
gang. Nogle gange er det ogsa muligt at spgrge den anden, hvorfor kommunikatio-
nen gik/gar galt mellem jer.




. 5. Kunsten at stille de rigtige spgrgsmal

Introduktion

Vi kan stille spgrgsmal pa mange forskellige mader. Med mindre vi bruger spgrgs-
mal som et arbejdsredskab som f.eks. forskere, journalister, terapeuter eller
coaches, taenker vi sjeeldent over, hvilken spgrgeteknik vi bruger. Det kan dog veere
en rigtig god idé at saette sig ind i forskellige spgrgeteknikker og deres effekt, for
ved at stille de rigtige spgrgsmal i forhold til konteksten kan vi i hgj grad styre sam-
talen.

Ved at stille de rigtige spgrgsmal far vi svar pa det, som vi gerne vil vide noget om.
De spgrgsmal, vi stiller, er med til at pavirke den andens sindsstemning. Og det
kan medfgre badde hensigtsmaessige og uhensigtsmaessige konsekvenser. Vi kan for
eksempel bade vise den anden tillid og anerkendelse, savel som vi kan aflede eller
fremprovokere en konflikt.

Forskellige former for spgrgsmal

Spgrgsmal kan for eksempel opdeles i stgttende og styrende. Nar man stiller stgt-
tende spegrgsmal, spgrger man for at forstd borgerens opfattelse af situationen. I
denne situation overlader man styringen af samtalens indhold og retning til borge-
ren.

Nar man stiller styrende spgrgsmal, forsgger man derimod at lede borgeren hen
imod en anden alternativ opfattelse af situationen, alternative tankegange og hand-
lemader. Hvis spgrgsmalene bliver meget styrende, betegnes de som ledende. I den
situation er det dig, der styrer samtalen ved at forstyrre borgerens tankegang. Bor-
geren kan opleve denne form for spgrgsmal som provokerende og kan opleve dig
som uden forstaelse for hans/hendes situation.

At lede en samtale er bade at stgtte og at styre dialogen. Det er en vekselvirkning.
Sommetider stgtter man mere, end man styrer.

Forskellige typer af spgrgsmal
e Udforskende spgrgsmal: Spgrgsmal, der abner op for samtale, eller spgrgs-
mal, der opfordrer den anden til at fortaelle om sig selv, en oplevelse eller en
situation.

I praksis kan de tage form som klassiske hv-spgrgsmal:

"Hvordan har du haft det?”
"Hvad far du tiden til at g& med?”

De behgver ikke at veere formuleret som deciderede spgrgsmal, men kan
vaere saetninger som:
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“0Og du har jo veeret i Brasilien..”
“Fortael mig om, hvordan du har haft det siden sidst”

e Uddybende spgrgsmal: Spgrgsmal, hvor man spgrger mere ind til det, som
er blevet sagt.

"Hvad mener du med, at ....?"
"Kan du ikke prgve at fortaelle mig lidt mere om .....?"
"Hvordan oplevede du ...?”

e Udfordrende spgrgsmal: Spgrgsmal, der presser eller udfordrer den anden
til svar, som de ikke selv var kommet med frivilligt. Det er spgrgsmal, som
kan fa den anden til at afslgre noget om sig selv, eller de kan &bne op for re-
fleksion, som er medvirkende til, at personen far stgrre indsigt i egne hand-
lemader og reaktionsmgnstre. S&danne spgrgsmal kan virke provokerende i
nogle situationer, men vil indgd som en naturlig del af en coachingsession.

"Hvilke muligheder ville det give dig, hvis ...... ?"
"Hvad ville der ske, hvis ....?"

"Hvordan kan du sikre dig, at ...?"

"Hvad skal der til, for at ...... ?”

e Afgraensende spgrgsmal: Spgrgsmal, der afgraenser svarmulighederne. Det
vil typisk veere lukkede spgrgsmal. Det er spgrgsmal, man typisk vil bruge i
en situation, hvor man indsamler oplysninger om en person. Det er saledes
0gsa spgrgsmal, som ikke opfordrer til dialog om personlige emner.

"Hvornar har du sidst talt med din sagsbehandler?”
"Skal jeg bestille en taxa til dig?”

e Fortolkende spagrgsmal: Spgrgsmal, som skal sikre, at man har forstaet
det, som er blevet sagt. I praksis kan man enten gentage eller fortolke betyd-
ningen af det, som den anden har sagt:

“Nar du siger, at ..... , skal jeg sa forsta det sadan, at du mener, at ...?”
"Du mener alts3, at ........?"
"Er det rigtigt forstdet, at du oplever, at ........?"




e Tavshed: Tenk over, hvordan du kan bruge pauser. De kan for eksempel bru-
ges til at give borgeren tid til at taenke sig om. Du kan selv bruge pauser til at
teenke dig om. Hvilken effekt pausen far, er afhaengig af, hvad du signalerer
med kroppen og blikket. Du kan bade signalere, at du holder pause, fordi du
snapper efter vejret i ren indignation over noget, den anden har sagt - eller
du kan signalere, at du reflekterer, er lyttende eller rummer det, den anden
har sagt. Det er dog vigtigt at vaere opmaerksom p3, at for lange pauser kan
virke uhgfligt og provokerende - fordi det af nogle kan opfattes som en man-
gel pa respekt.

Kunsten at stille gode spgrgsmal

Hvis du gver dig i at stille gode spgrgsmal, bliver du med tiden ogsa bedre til at
stille spgrgsmal, som giver dig de svar, du sgger. En tommelfingerregel er, at jo
mere direkte, konkrete og specifikke spgrgsmalene er, jo mere konkret vil borgeren
svare.

Her er opstillet nogle kriterier for, hvordan man stiller gode spgrgsmal.

1. Det gode spgrgsmal opfylder fglgende kriterier:
e Det er relevant for konteksten
o Det skal veere klart og enkelt formuleret
e Det skal stilles pa det rigtige tidspunkt

2. Inden vi stiller spgrgsmalet, skal vi gore os formalet med spgrgsmalet klart:
e Hvad har jeg brug for at vide?
e Hvad er min hensigt med spgrgsmalet?
e Hvordan formulerer jeg spgrgsmalet, s jeg gor mig forstaelig?

Ovelse 3

Du kan gve dig i at stille gode spgrgsmal sammen med en kollega, en ven eller et
familiemedlem. Du kan f.eks. vaelge et emne, som du gerne vil have den anden til
at forteelle noget om. Forbered herefter nogle spgrgsmal og brug kollegaen som
prgvekanin i forhold til forskellige typer af spgrgsmal og formuleringer. Diskuter
effekten af dine spgrgsmal og formuleringer. Du kan eventuelt gentage samtalen
forfra for at afprgve en optimeret udgave af dit interview.
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. 6. Samtalens forlgb

Introduktion

I en arbejdssituation, hvor man kun har korte mgder med borgeren, er det seerligt
vigtigt at veere opmaerksom pa at styrke kompetencer inden for samtalens og for-
handlingens kunst. Det indebzerer, at man forstar at indga i dialog, at stille de rigti-
ge spgrgsmal, og kender til faserne i samtalens forlgb. Desuden bgr man veere god
til at forhandle, fordi der jaevnligt opstar situationer, som kan udvikle sig til konflik-
ter, hvis man ikke forstar at tage dem i oplgbet.

Som oftest er de problemstillinger, som borgerne henvender sig med uproblema-
tiske at Igse. I andre tilfeelde kan det dog tage nogen tid at nd frem til en lgsning
gennem dialog, som er acceptabel for begge parter. Selv om dialog og forhandling
kan veere en langsommelig affaere, er det alligevel den bedste metode, fordi man
pa denne made kan undga konflikter, som pavirker og komplicerer den fremtidige
relation mellem myndighed og borger. P& den anden side skal man ogsa vaere klar
over, at der er situationer, hvor tingene ikke er til diskussion. Her bliver man ngdt til
at praesentere den Igsning, der er mulig og eventuel forsgge at forklare, hvorfor tin-
gene er pd den made, de er. Tid er altid en mangelvare, men hvis man ved, at man
skal overbringe Igsningsmuligheder, som borgeren finder uacceptable, kan det vaere
en god idé at afsaette god tid til denne form for samtaler. Den tid, man investerer i
samtalen, kan veere med til at sikre en forstdelse for situationen fra borgerens side.

Enhver samtale fglger nogle overordnede faser. Kendskabet til disse faser kan vaere
en hjeelp til at planleegge og styre samtalen i en retning, der sikrer et konstruktivt
udbytte. I dette kapitel gennemgds samtalen, dens faser og forlgb.

At tage ansvar for en samtale
Skal man sikre et konstruktivt udbytte af samtalen, er det vigtigt, at man som den
professionelle tager ansvar for samtalen.

At tage ansvar for en samtale indebaerer:

e At du har forberedt samtalen

e At du styrer samtalen igennem dens faser og sikrer et resultat

e At du gennemfgrer samtalen under hensyntagen til borgerens situation (f.eks.
tager hensyn til borgerens eventuelle funktionsnedsaettelse og de problemer
det matte give i forhold til kommunikationssituationen)

At du viser interesse for den anden

At du giver den anden din fulde opmaerksomhed

At du sgrger for at de aftalte rammer for samtalen overholdes

At du er lydhgr over for borgeren, men samtidig er bevidst om, hvad kommu-
nen kan tilbyde inden for lovgivhingens rammer.

At styre en samtale indebaerer den rette timing i forhold til at stille spgrgsmal, som
enten @bner op eller lukker for videre samtale. For eksempel skal man i slutningen
af en samtale ikke stille udforskende spgrgsmal, der abner op for samtale. I stedet
bgr man stille lukkede spgrgsmal, der er med til at afslutte samtalen.
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Forberedelse af samtalen
Inden samtalen finder sted, kan det veere en fordel at vaere forberedt. Det kan for
eksempel omfatte fglgende:

e Hvis kommunen har indkaldt borgeren til et mgde, er det vigtigt at sikre

sig, at borgeren har forstaet, hvad formalet med samtalen er. Det kan ggres
gennem et informerende brev eller telefonsamtale, hvor du opsummerer
formalet med samtalen, samt hvilke forventninger du har til hans/hendes
forberedelse. Hvor det er relevant, s& ggr borgeren opmaerksom pa retten til
at tage en ledsager eller bisidder med til at samtalen. Medsend eventuelt in-
formationsmateriale. Husk ogsa at forklare praktiske forhold som tid og sted
for mgdet sdvel som kontaktinformationer p& dig selv. Forklar ogsa, hvordan
den fysiske tilgeengelighed er i forhold til mgdestedet.

e Vealg de fysiske ramme for samtalen. De fysiske rammer for samtalen har
stor indflydelse p@ samtalens kvalitet. Derfor er det vigtigt at overveje mg-
delokalet alt efter samtalens formal. Oftest vil det mest hensigtsmaessige
vaere at veelge et sted, hvor der er ro og fred, s begge parter kan koncen-
trere sig om samtalens indhold.

e Forbered dig pa selve samtalens indhold og forlgb inden samtalen. Indhent
de informationer, der er ngdvendige for at informere borgeren fuldt ud om
den pageaeldende sag.

Samtalens faser

Samtalens forlgb kan beskrives i forskellige faser. Alt efter detaljeringsgraden kan
man opdele forlgbet i et antal faser. I denne model vil samtalen blive beskrevet ud
fra tre faser:

Fase 1: Afklaring af borgerens gnsker og behov
Fase 2: Gennemgang af Igsningsmuligheder og deres perspektiver
Fase 3: Afslutning pd samtalen

Fase 1
Afklaring af
borgerens
gnsker og behov

Fase 2
Gennemgang af
Ilgsningsmuligheder og
deres perspektiver

Fase 3
Afslutning pa
samtalen




Fase 1: Afklaring af borgerens gnsker og behov

Borgeren henvender sig med et bestemt formal. Det kan veere i form af informa-
tion, serviceydelser, penge m.v. Hvorvidt man kan tilfredsstille hans/hendes behov
eller Igse problemet, kan man fgrst afggre, ndr man har identificeret problemet.

I samtalens indledende fase hilser samtaleparterne pa hinanden og man afklarer,
hvorfor borgeren henvender sig.

For medarbejderen er det vigtigt allerede pa dette tidspunkt at skabe et rum for
samtalen, som opleves som &bent og imgdekommende. I praksis kan det ggres
ved at hilse pa - og praesentere sig for borgeren med et kropssprog, der signalerer
imgdekommenhed og ligeveerdighed, f.eks. gennem et smil og abent kropssprog.
Desuden handler denne indledende fase om at vise, at man er aben over for dialog.
I praksis ggres dette ved at vaere lyttende og naervarende.

Fasens spgrgsmal
For dig som medarbejder handler det om at fa afklaret fglgende spgrgsmal:

e Hvad er problemet for borgeren?

e Hvordan passer borgerens forstdelse af problemet med din?

e Er der nogen sammenhange, som skal tydeligggres for borgeren, s han/
hun far en forstaelse for, hvorfor kommunen som offentlig myndighed hand-
ler, som den ggr?

Spgrgsmalene i denne fase vil typisk vaere udforskende og uddybende (se kapitel
5), fordi vi forsgger at afklare en problemstilling.

I denne fase er det vigtigt at prgve at forstd problemet ud fra borgerens synsvinkel.
Uanset om borgeren har henvendt sig det rette sted eller ej, forventer han/hun at
f3 lgst problemet enten pa stedet eller f& anvist, hvor/hvem der kan Igse problemet.

Som afslutning pd denne fase er det en god idé at opsummere vores forstaelse af
problemet, sa vi sikrer, at vi har forstdet borgeren korrekt. Derefter kan vi ga til
den naeste fase.




Fase 2: Gennemgang af Igsningsmuligheder og deres perspektiver

I denne fase forsgger man at afklare, hvilken eller hvilke lgsningsmuligheder der er
pd borgerens gnsker og behov. Denne fase kan handle om at afklare, hvilken betyd-
ning forskellige muligheder matte have. Man kan for eksempel gennemga Igsnings-
mulighedernes staerke og svage sider. Her er det ogsa vigtigt at forklare, hvorfor en
lgsningsmulighed, som synes dbenbar for borgeren, maske ikke er mulig i praksis.
Hvis der er tale om en problemstilling, der ikke er helt enkel at Igse, kan det veere
en fordel at kunne tilbyde flere Igsningsmuligheder, sa borgeren har flere mulighe-
der at veelge imellem.

Hvor det er relevant og muligt, kan det desuden veere en god idé at minde hinan-
den om, at man kan omforhandle en aftale, hvis medarbejderen eller borgeren op-
lever at den aftale, man i farste omgang ndede frem til, medfgrer for store ulemper,
ndr den omsaettes i praksis.

N&r man er ndet frem til en Igsning pa problemet, skal man sikre sig, at man har en
feelles forstaelse af, hvad man gennem samtalen er ndet frem til. Det kan man ggre
ved at opsummere samtalens konklusioner og de tiltag, som eventuelt skal szettes

i vaerk af medarbejderen eller borgeren efterfglgende. Og her kan borgeren ogsa
stille yderligere spgrgsmal.

Fasens spgrgsmal

I denne fase vil man typisk bruge udfordrende spgrgsmal, der skal gennemga de
forskellige I@sningsmuligheder og deres perspektiver. I fasen har man brug for at fa
besvaret spgrgsmal som:

e Hvilke problemstillinger er der i forhold til at Igse problemet?
Hvis borgerens forventninger til Igsning af problemet for eksempel er ureali-
stiske, eller at han/hun ikke er vidende om problemstillingens kompleksitet,
kan det veere en god idé at forklare de problemstillinger, der er i forhold til
Igsning af problemet. Det kan give borgeren indsigt i det urealistiske i hans/
hendes egne forventninger.

e Hvordan kan problemet Igses? Hvordan gnsker borgeren problemet Igst?

e Er der andre Igsningsmuligheder? Hvad er fordele og ulemper ved de alter-
native Igsningsmuligheder?

e Vaer meget tydelig, nar du administrerer lovgivning og procedurer. Sig, hvad
reglen er. Fralaeg dig ikke ansvaret for, at kommunen derudover foretager
nogle faglige vurderinger og skgn, som du kan og skal begrunde.

e Vis omsorg og empati over for borgeren, men bliv ikke en ven.
Forhabentlig ndr man frem til en faelles Igsning, som man sa arbejder videre med.

Men det kan ogsa teenkes, at borgeren fastholder sin egen Igsningsmodel, som ikke
er mulig at opfylde.
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Handlemuligheder ved afslag

Hvis man er ngdt til at afvise borgerens Igsningsforslag, skal man kunne begrunde
afslaget samtidig med, at man fastholder en konstruktiv dialog, hvor man viser re-
spekt over for ham/hende. Man skal desuden vaere opmaerksom pa reglerne i lov-

givningen i forhold til udformningen af afggrelsen:

e Giv udtryk for, at du har hgrt vedkommende og respekterer det sagte, f.eks.
gennem opsummering og gentagelse af det sagte.

e Forklar afslaget og begrund det. Begrundelsen kan f.eks. vaere baseret pa
nuveaerende forhold, lovgivning m.v. Borgeren kan kraeve en skriftlig begrun-
delse for afslaget. Husk ogsa at informere om klagemuligheder.

e Forklar, hvad du evt. kan tilbyde i stedet

e Det kan veare en god idé, at borgeren tager en bisidder med til mgdet. Den-
ne kan hjeelpe borgeren med at huske, hvad der er blevet sagt/drgftet, fast-
holde beslutninger m.v.

Hvis et afslag giver anledning til en eskalerende konflikt, er det vigtigt at finde en
lgsning, som borgeren kan acceptere. En strategi i en sadan situation vil vaere at
blive mere styrende i samtalen for at fa borgeren til at forstd betydningen af hans/
hendes valg og handlinger. Man kan for eksempel konkludere pad det, som borgeren
har sagt: "Hvis du vaelger at ggre tingene pa denne made, sa betyder det, at .....",
"Hvis du fastholder din beslutning, kan det betyder, at ...” - “og det er jo ikke saer-
ligt hensigtsmaessigt, fordi ..... "

Fase 3: Afslutning pa samtalen

Ved samtalens slutning skal du signalere, at samtalen er ved at slutte. De fleste
borgere vil opfatte dette signal. Andre vil ikke. I disse tilfaelde kan du understrege
afslutningen ved for eksempel at sige: "Vi skal til at runde af. Er der mere, du ger-
ne vil sige, inden vi slutter?” P& denne made giver du den anden tid til at indstille
sig pa, at samtalen er ved at slutte. Og samtidig har du sat en greense for samta-
lens forlgb, som du kan holde fast i.

Inden samtalen slutter, skal du informere borgeren om, hvordan Igsningsmodellen
udfa@res i praksis, f.eks. Hvad skal borgeren ggre? Skal der udfyldes papirer? Skal
der treeffes aftale med andre medarbejdere? Nar alt er afklaret, afsluttes samtalen.
N&r der laves nye aftaler, s lav klare aftaler om tid, sted, formal og indhold. Over-
hold aftalerne. Og giv besked, hvis de m& sendres.

Det er ogsa vigtigt at gore borgere opmaerksom pa, at de gerne ma tage en led-
sager eller bisidder med til samtaler. Husk ogsa pa at udlevere skriftlig information
omkring det emne, som I har diskuteret, hvis et sddant materiale eksisterer.
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. 7. Konflikthandtering

7.1 Introduktion

Hvis kommunikationen af en eller anden grund gar skaevt, kan der meget nemt op-
std en konflikt. Derfor er det vigtigt at forsgge at fastholde en konstruktiv dialog og
f& kommunikationen bragt tilbage p& rette spor.

Nogle gange kan det ske, at en borger og en medarbejder kommer sa skaevt ind pa
hinanden, at det blokerer for det ngdvendige samarbejde. Som udgangspunkt bgr
medarbejderen veere tilstraekkelig professionel til at tackle situationen og fa kom-
munikationen til at lykkes. Nogle gange kan det bare ikke lykkes. Borgeren kan
have aversioner eller fordomme mod medarbejderen - og medarbejderen kan have
det i forhold til borgeren. En sddan situation er ikke konstruktiv for nogen af parter-
ne. Hvis man som medarbejder stdr i en sddan situation, er det vigtigt at orientere
om situationen over for kollegaer og bede én af dem overtage sagen.

Nogle af grundene til, at kommunikationen gar galt, kan vaere:

e Den anden fgler ubehag, grundet fglelser som f.eks. magteslgshed, mindre-
veerd eller frygt ved situationen, han/hun befinder sig i. Dette ubehag kan
komme til udtryk ved, at personen retter sin modvilje, vrede, frustration osv.
mod dig.

Du har sagt noget, der sarer, stgder eller fornaermer den anden.

Du kan ikke imgdekomme den andens gnske eller behov

Du udviser en manglende forstaelse, respekt, abenhed eller lydhgrhed.

Du virker utroveerdig pa den anden

Du har negative forventninger til den anden, hvilket afspejles i din tale og dit
kropssprog.

7.2 Kommunikation i en akut konfliktsituation

I en situation, hvor du star over for en borger, som laegger op til en konflikt, star du
over for en afggrende beslutning: Skal konflikten tages op eller forbigds i tavshed?
Hvis man kun har kortvarig kontakt med en borger eller klient, vil det i langt de fle-
ste situationer veere mest hensigtsmaessigt enten at glide af p& udfordringen eller
forsgge at afvaerge en eskalering af konflikten ved at indga i en dialog.
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Det er vigtigt, at du bevarer roen pa trods af, at borgeren er meget ophidset. I nog-
le tilfselde kan det vaere nok at rumme vreden, dvs. lytte aktivt og prgve at forsta
borgerens frustration - og lade raserianfaldet rinde ud af sig selv. I andre tilfaelde
ma& du respondere mere aktivt pd borgeren. Og i andre tilfaelde er den bedste Igs-
ning helt at glide af pd konflikten.

Hvordan du vaelger at reagere, afhanger ogsa af, om du kender borgeren eller ej,
hvor ubehageligt du oplever raseriudbruddet, om du fgler dig truet, om raseriud-
bruddet udelukkende er verbalt, eller om der er risiko for et fysisk voldeligt over-
greb.
e Bevar roen
Gentag roligt og med fast stemme dit tilbud, f.eks. “Jeg kan forsta, at du ger-
ne vil tale med en sagsbehandler. Desveaerre er der ingen ledige lige nu, men
jeg vil meget gerne laegge en besked om, at du har veeret her og gnsker at
blive kontaktet.”

Nar du skal bevare roen, kan det veere en hjzelp at traekke vejret dybt. Kon-
trollér din stemmefgring, sa din stemme lyder rolig.

e Szt graenser, men veer dben over for dialog
Det er vigtigt, at du fastholder dine egne og stedets greaenser, men du skal
ikke ggre det pa en made, der provokerer den anden. Det vil sige, at du skal

forsgge at saette graenser, samtidig med at du bner op for dialog.

Eksempler:
I dette eksempel szetter du greenser, samtidig med at du dbner op for dialog:

"Jeg kan se, at du er meget oprevet. Vi kan ikke arbejde videre, sa leenge du
har det sadan. Kan jeg ggre noget for, at du bliver bedre tilpas?”

I dette eksempel saetter du greenser, men lukker samtidig for muligheden for
dialog. Og det kan veere med til at provokere borgeren at blive afvist:

"\/i kan ikke tale sammen, ndr du er sd oprevet. Jeg ma bede dig om at ga.”
e Brug jeg-form
Det er en god strategi at tale i jeg-form og ikke at generalisere.

N&r du bruger jeg-form kan du f.eks. sige: "Jeg opfatter situationen sadan,
at ... "
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Det er derimod ikke nogen god idé at fremsaette anklager mod eller generali-
serende betragtning om den anden som f.eks.:

"Det er din egen skyld, at ..... i
"Du skal ikke komme her og ...".
”S3dan nogle som dig ...

"Du ggr altid ...".

Ved at bruge jeg-form undgar man, at borgeren opfatter udtalelsen som et
personangreb mod ham/hende. Og ved at undlade at generalisere undgar
man at drage nogle antagelser om borgeren, som der ikke er belaeg i, savel
som at tillegge ham/hende nogle hensigter uden hold i virkeligheden.

Ggr den anden medansvarlig for, at situationen lykkes

Fa borgeren til at forsta din situation og forsgg at nd en Igsning. Du kan f.eks.
sige: "Hvad kan jeg gagre?”, "Hvordan skal jeg kunne udfgre mit arbejde og
hjaelpe dig, ndr jeg samtidig foler mig utryg ved dig?”

Hvad handler konflikten om?

Forsgg at finde ud af, hvad konflikten handler om. Nogle gange giver kon-
fliktens arsag sig selv, andre gange er den ikke direkte leeselig. Du kan ogsa
spgrge ind til forhistorien for at opna en stgrre forstdelse for borgerens fru-
strationer. Vaer &ben og lyttende for borgerens fremstilling.

Tilbyd kun borgeren realistiske Igsningsforslag

Man kan ikke tilbyde hvad som helst for at Igse konflikten. Et godt tilbud kan
maske nok Igse konflikten her og nu, men kan vaere uhensigtsmaessig, hvis
lgsningen er urealistisk i laangden. Tilbuddet skal ogsa veere i overensstem-
melse med lovgivningen, den afggrelse, der er truffet af kommunen om hjeelp
til borgeren, kommunens serviceniveau og de etiske eller praktiske retnings-
linjer, som arbejdsgiveren stiller. Det nytter saledes ikke at komme med urea-
listiske tilbud, som man i praksis alligevel ikke kan overholde. Det undermine-
rer bade ens egen troveerdighed, sdvel som borgerens tillid til systemet.
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e Tal ikke ned til borgeren

Hvis du taler ned til borgeren, signalerer du, at du ikke tager ham/hende al-
vorligt, og at du er ligeglad med borgerens situation. Det er selvsagt ikke be-
fordrende for at leegge en deemper pa aggressioner.

e Tag borgeren alvorligt

Du bgr tage borgeren alvorligt, dvs. lytte til hans/hendes argumenter og syn
pa problemstillingen. Du skal ikke ngdvendigvis give borgeren ret. Men du kan
give udtryk for, at du har forstdet hans/hendes opfattelse af problemstillingen.

e Tag ikke verbale angreb personligt

Det er vigtigt ikke at tage verbale angreb personligt, selv om det kan vaere
sveert. Prgv i stedet at veere bevidst om, at det kan veere systemet, andre for-
hold eller personer, borgerens vrede er rettet imod, selv om det er dig, der i
praksis tager imod.

e Tal med deempet stemme
Hvis du taler med en borger, som réber ad dig, kan det vaere et godt rad at
tale med en deempet stemme. Det er med til at laagge en deemper pa borge-
rens stemmefgring, fordi han/hun ngdvendigvis ma deempe sig for at hgre,
hvad du siger.

e Hold fysisk afstand til personen
For din egen sikkerheds skyld er det en god idé at holde afstand til en person,
der er rasende. Personen er maske sa meget i affekt, at han/hun ikke formar

at styre sin vrede og derfor kan finde pa at sla ud efter dig.

e Stol pa din fornemmelse for situationen

Hvis du fornemmer, at situationen kan udvikle sig voldeligt, sa kom ud af den.




7.3 Gode rad om, hvordan du passer pa dig selv

Introduktion

Det er vigtigt, at du som professionel er i stand til at passe pa dig selv. Det indebae-
rer, at du tager vare pa bade dit psykiske og fysiske helbred. Det kraever overskud
og en professionel tilgang at forholde sig til mennesker, der er angste, fortvivlede,
frustrerede, og ind i mellem ogsd skulle kunne tackle mennesker, der er truende el-
ler psykotiske. Nogle gange er du selv mere sarbar end andre gange. Uanset hvad,
er det vigtigt, at du er opmaerksom p3a dit eget helbred - savel som dine kollegaers.

Gode rad:
e Hold dine eghe og den andens fglelser hver for sig

N&r du arbejder med andre mennesker, er det vigtigt, at du er i stand til at
holde dine egne og den andens fglelser adskilt. Mennesker har forskellige
graenser for, i hvilket omfang de involverer andre i meget private problemer.
Det kan veere sveert ikke at involvere sig fglelsesmaessigt i det, andre fortzeller
dig om deres liv og problemer. Det er dog vigtigt, at du forholder dig profes-
sionelt lyttende til de informationer, som borgeren giver dig. Og handler ud fra
en professionel vurdering, hvis du skgnner, at det er ngdvendigt. Hvis du in-
volverer dig for meget fglelsesmaessigt i de mennesker, som du skal servicere,
kan det veaere vanskeligt at servicere borgeren professionelt og sikre, at afgg-
relser bliver truffet pa et fagligt og nggternt grundlag. Desuden kan du som
medarbejder med tiden risikere at braende ud. Det er en balancegang, hvor
meget man kan “tale” at involvere sig. Du skal derfor altid veere opmaerksom
pa dine egne fglelsesmaessige reaktioner pa de oplevelser, du mgder gennem
dit arbejde. Det kan ogsd veere en god idé at handtere sddanne problemstil-
linger ved at deltage i supervision pa arbejdspladsen, hvis arbejdsgiveren til-
byder dette.

e Vaer bevidst om dine egne og stedets graenser - sig om ngdvendigt fra

For nogle mennesker kan det vaere svaert at kende og overholde greenserne
for social adfaerd. De kan derfor komme til at overskride andres graenser uden
ngdvendigvis at ville det - eller vaere uvidende om, hvor overskridende deres
adfzerd er. Sig fra, hvis greenserne overskrides, og forklar hvorfor. Vaer pa den
anden side ogsa opmaerksom pa, at borgeren har selvbestemmelse og der-
for kan veere i sin gode ret til at treeffe nogle valg, selvom du anser dem for
uhensigtsmaessige. Du kan maske opfatte disse valg som en overskridelse af
dine graenser, men det behgver det ikke ngdvendigvis at vaere.

At kunne saette graenser for dig selv indebaerer, at du tydeligggr, hvad du vil
vaere/ikke veere med til. Det indebaerer ogsd, at du bade er opmaerksom pa
borgeren og din egen oplevelse af situationen. Du kan med fordel ggre bor-
geren opmaerksom pa, at du oplever hans/hendes handlinger eller udtalelser
som graenseoverskridende, nar du oplever dem som sadan. Her er det ogsa
vigtigt, at du gennem et klart kropssprog signalerer dine graenser.
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Lad dig ikke pavirke af at blive idealiseret eller devalueret

Nogle mennesker relaterer sig til andre mennesker ved at udveelge personer,
som han/hun enten idealiserer eller devaluerer. Den idealiserede person kan
intet ggre galt, mens den devaluerede person intet kan ggre rigtigt. Det er
vigtigt, at man hverken som medarbejder eller som gruppe patager sig de rol-
ler, som personen tildeler den enkelte eller grupper af personer. Hvis en med-
arbejdergruppe accepterer rollerne, kan det forarsage megen splid og darligt
psykisk arbejdsmiljg for hele medarbejdergruppen og i saerdeleshed for den
udnaevnte syndebuk.

I praksis kan du handtere en sddan situation ved at glide af pa alle former for
bemarkninger, der kommenterer din egen eller andres ggren og laden. For-
hold dig i stedet neutralt til personen.

Brug dine kollegaer

Det er vigtigt, at du taler med dine kollegaer om episoder, der bergrer dig. Du
kan ogsd bruge dine kollegaer til at fa feedback og gode rad om, hvordan det
er lykkedes/ikke lykkedes dem at tackle en bestemt person. Det er i denne
sammenhang ogsa vigtigt, at arbejdspladsen udvikler og fastholder en kultur,
hvor man opfordrer til at tale om episoder, hvor medarbejdere har oplevet no-
get, som har bergrt dem fglelsesmaessigt eller veeret fagligt udfordrende.

Man kan ikke pa forhand vide, hvad der treenger igennem ens professionelle
facade. Medarbejdere kan opleve den samme episode, men opfatte og rea-
gere vidt forskelligt p@ den. Det afhaenger ogsa af helt lokale forhold, sdsom
hvordan ens egen psykiske tilstand er pa selve dagen, hvor man oplever det.
Hvis den enkelte medarbejder har oplevet noget, som han/hun oplever som
ubehageligt, s& bgr man som arbejdsplads og kollega tage det alvorligt.




7.4 Sikkerheden skal vaere i orden pa arbejdspladsen

Introduktion

Det er vigtigt at tage hgjde for den fysiske indretning pa det sted, hvor man ser-
vicerer borgere. Der kan vaere en risiko for, at konflikter eskalerer og kommer ud af
kontrol. Borgere kan i sjaeldne tilfeelde g8 amok og gnske at skade medarbejderne
fysisk.

Sikkerhed i praksis
e Indretning af stedet
Det er en fordel at indrette stedet i mindre enheder, hvilket virker mindre in-
timiderende end store abne feelleslokaler. Og det skaber en stgrre tryghed for

borgeren.

e Tekniske foranstaltninger

F.eks. overvagning, alarmsystemer, personbarne alarmer m.m. Laes eventuelt
mere om persondatalovens og Datatilsynets retningslinjer for tv-overvdgning
pé’u: www.datatilsynet.dk/fileadmin/user_upload/dokumenter/Breve/Datatilsy-
nets_orienteringsbrev_vedr._tv-overvaagning.pdf.

e Flugtveje

Der skal vaere flugtveje, som bade medarbejdere og borgeren kan bruge.
Medarbejdere skal have mulighed for at flygte fra en fare. P& samme made
skal borgeren have mulighed for at flygte, hvis han/hun fglger sig treengt op i
en krog, eller han/hun kan maerke, at han/hun er ved at miste kontrollen over
sig selv. Det kan saledes vaere med til at skabe tryghed for bade medarbejde-
ren og borgeren, at han/hun kan se, at der er gode muligheder for at komme
vaek, hvis man har behov for det.
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Ingen genstande liggende fremme, der kan bruges som vdben

Der bgr ikke vaere genstande liggende fremme, som kan bruges som vaben.
Det kan ogsa vaere en god idé at fjerne alle former for kasteskyts, f.eks. kop-
per, skdle, herunder ogsa kander med varmt vand, kaffe osv.

Tidsbestilling

At undgd uventede besgg kan vaere med til at sikre sikkerheden pa arbejds-
pladsen. Derfor kan tidsbestilling vaere en god idé at indfgre. Det indebzerer,
at borgeren ved, at han/hun kan forvente at blive serviceret i et givet tids-
rum, og at medarbejderen kan na at forberede sig til mgdet.

Veer flere om en samtale

Det kan ofte laegge en deemper pd gemytterne blot det at vaere flere til stede
ved en samtale. Det giver ogsd en tryghed hos medarbejderne, som kan over-
fgres til borgeren. Der bgr vaere flere til stede bade ved borgerkontakt i for-
valtningen og i forbindelse med hjemmebesgg, bade for medarbejderens sik-
kerheds skyld, men ogsa for at medarbejderen ikke risikerer at blive beskyldt
for ting, han/hun ikke har gjort. Samtidig skal man vaere opmaerksom pa, at
det kan veere belastende eller virke provokerende pa borgeren at veere ene
blandt mange. Det kan ogsa vaere en mulighed at tale med borgeren om sin
utryghed inden mgdet.

Supervision pa arbejdspladsen

Det er en god idé at tilbyde supervision pa arbejdspladsen - enten fast eller
efter behov. Med fast supervision kan man opnd en rutine i at tale om bela-

stende episoder og de emner, som fylder meget i hverdagen. Foregar super-
visionen efter behov, kan der vaere en tendens til kun at tilbyde det i krisesi-
tuationer. Og man far svaert ved at skabe et rum for refleksion og diskussion
omkring svaere emner.

Undervisning om emner relateret til handtering af forskellige grup-
pers behov

Man kan altid blive bedre. Det geelder ikke mindst i forhold til at blive bedre
til at kommunikere med mennesker med forskellige behov og opna en stgrre
viden og forstaelse for den enkeltes situation. Det kan derfor anbefales, at
man deltager i undervisning inden for omrader, der er relateret til ens daglig-
dag. Det kan vaere en god idé, at alle i en medarbejdergruppe tilegner sig den
samme viden, f.eks. om konflikthdndtering. Det betyder, at man i hgjere grad
er i stand til at stgtte hinanden og arbejde malrettet med kompetenceudvik-
ling pa omradet inden for en medarbejdergruppe.
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e Politik omkring handtering af krisesituationer

Man bgr altid pd forhand have fastlagt, hvordan en krisesituation skal hand-
teres. Det kan for eksempel ske, ved at kommunen har en politik omkring,
hvordan man pa arbejdspladen h@ndterer eventuelle konflikter med borgere.
Det bgr vaere en handleorienteret strategi, som alle medarbejdere er bekend-
te med, saledes at alle ved, hvad de skal ggre i en specifik situation, og som
pa én gang skal sikre, at borgerne serviceres professionelt, og at medarbej-
dernes sikkerhed varetages.

I en sadan handleplan kan der indga fglgende overvejelser:

- Definér, hvad man forstar ved trusler og vold. En fastlagt definition fritager
den enkelte medarbejder for, om han/hun er “sart”.

- Registrer trusler og voldsepisoder

- Klare retningslinjer for, hvem der ggr hvad, f.eks. hvem skal tilkaldes. Kollega-
er skal veere opmaerksomme pa at komme til hjeelp, tilkalde politi osv. I nogle
tilfzelde kan det f.eks. veere en god idé at advisere kollegaer i neerheden om,
at en borger, som er kendt for at kunne blive opfarende, kommer pa besgg.

- Det er ogsa vigtigt at planleegge, hvordan evaluering af krisesituationer skal
foregd. Arbejdspladsen bgr ogsa stille en krisepsykolog til rédighed for med-
arbejdere, der har oplevet et overgreb i forbindelse med udfgrelsen af sit ar-
bejde.

- Tilbagevendende kurser i konflikthdndtering
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