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Der vil altid vaere risiko for konflikt i
organisation. Spergsmadlet er, hvor
du vil forebygge og handtere den.
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Vi hjalper jer, der hvor |l er

Hvad betyder konflikter for dig og dine medarbejdere i jeres hverdag?

Konflikter kan virke uundgdelige og opslidende, og tilsyneladende
ungdvendige konflikter kan hurtigt hobe sig op og skabe gnidninger pad
arbejdspladsen, hvis de iklke bliver taget hand om pa den rette made. Og
specifikt | jeres branche er der fare for, at ulgste konflikter kan fere til
afmagt, empatitreethed og forraelse hos personalet, Men konflikter kan,
pd den anden side, ogsa vaere en katalysator for vigtig udvikling og
forandring, hvis de bliver hdndteret pd en konstruktiv og lgsnings-
orienteret made.

Hos Center for Konfliktforebyggelse er konflikter vores helt store
passion. Vi har i 15 dr specialiseret os i netop konflikter, sa vi kan hjalpe
virksomheder, organisationer og institutioner med at forebygge og
handtere konflikter, sa | styrer uden om de negative konsekvenser og i
stedet far vendt jeres konflikter til positiv udvikling til gavn for hele
organisationen.

Fa den hjalp, som | har brug for

Vi tilbyder sparring, radgivning og kurser til bade personale og ledelse,
0g Vi bestraeber os pad altid at tilpasse vores radgivning til lige netop
jeres specifilkke situation, sd | far det bedst mulige udbytte, Derudover
tilbyder vi at falge op pa vores samarbejde, for at sikre at de lgsninger
og input, som vi i faellesskab finder frem til, bliver implementeret pa en
optimal madde i jeres organisation. Vi slipper jer, med andre ord, ikke
efter et enkelt kursus, men falger opgaven til dars.

Vi ved, at vi, med vores viden og erfaring, kan finde en konstruktiv
lzsning pad enhver konflikt - lige meget hvor problematisk og omfangsrig
den matte synes. 0g vi ved, at vi ogsd kan hjaalpe jer, der hvor | er.

Hos Center for Konfliktforebyggelse
er vores storste ambition altid at skabe
konkret og positiv forandring i men-
neskers adfzerd overfor hinanden.




Vi anbefaler gerne en temadag med CFK i
forbindelse med konfliktforebyggelse i
praksis. Dagen gav os gode input i forhold
til potentielle interne konflikter i
hverdagen samt intern kommunikation.
Samtidig var forlgbet med til at bekrzaefte os
i, at vi er pa rette vej i forhold til arbejdet i
forbindelse med tydeligggrelse af interne
beslutnings-processer.

Mette Kirkegaard Nilsson,
Afdelingsleder,
Gyldenstenskolen

Forlgbet med CFK var meget tilfredsstillende
- bade ud fra et ledelses- og med-
arbejderperspektiv. Vores organisation
blev laest godt, og vi fik efter blot en
enkelt dags forleb nogle vaerktgjer, som vi
kunne implementere og anvende med det
samme ift. konfliktforebyggelse. Formatet
var godt og meget personligt, og det var
dejligt at fa ny indsigt ift. vores
hovedproblematikker. Vi anbefaler gerne et
forleb med CFK til andre organisationer ift.
konfliktforebyggelse.

Camilla Orbert Hansen,
Udviklingskonsulent,
Jobcenter Hoje-Taastrup

Det var rigtig nyttigt for vores medarbejdere
at vaere sammen pa kursus. Her fik de
mulighed for at se deres daglige
problematikker ud fra andre vinkler end
deres egne og drofte nogle af de
problematikker, de meader i hverdagen.
Samtidig gav det stof til eftertanke at skulle
betragte hjemmeplejen ud fra et borger-
perspektiv. Undervisningen om begreberne
magt og territorium var saerligt veerdifuld for
vores medarbejdere: Hvilken magt har vi
som hjemmepleje? Hvordan pavirker
vores adfaerd i borgerens hjem sam-
arbejdet med borgere og parerende? lkke
mindst fik vi sat fokus pa, hvilke forhold vi
skal veere opmaerksomme pa ift. borgernes
reaktioner med henblik pa at konflikt-
nedtrappe eller forebygge konflikter.

Charlotte Kaaber Sorensen,
Strategisk Hjemmeplejeleder,
Albertslund Kommune

Hvorfor konfliktforebygge?

Det kan vaere svaert at se behovet for konfliktforebyggelse, hvis | enten
ikke har oplevet storre konflikter og tilfaelde af omsorgstrathed og for-
raelse eller ikke er opmaerksom pa konflikternes virkning i dagligdagen.
Men sma konfliktforebyggende tiltag kan have en stor effekt.

Se her, hvordan konfliktforebyggelse blandt medarbejderne kan gavne

hele organisationen.

Bedre psykisk arbejds-
milje og starre robust-
hed hos medarbej-
derne overfor psykisk
pres og stress

Bedre trivsel pa

U arbejdspladsen, bedre

@ [ J kollegialt samarbejde
og sterre arbejds-

glaede hos personalet

@Aget fagligt niveau
og gget overskud til
professionel omsorg

Faerre tilfaelde af
empatitraethed,
forraelse, afmagt og
stress hos personalet

Aget effektivitet,
feerre sygedage,
mindre udskiftning i
personalet - og der-
med ogsa en bedre
gkonomi

Faerre klager - f.eks.
fra parerende -, faerre
tilsynspabud og bedre
tilsynsrapporter.
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Socialcenter Kgbenhavn har haft stor glaede
af at arbejde med CFK vedrgrende under-
visning i konfliktmaegling og konflikt-
forebyggelse samt udarbejdelse af metoder
til arbejdet i wudsatte boligomrader. |
samarbejdsprocessen udviste de stort
engagement i at forsta netop vores
organisations behov. Der var en
konstruktiv og labende sparring og feedback
pa kurser og udviklingsprojekter, og de
leverede en udfordrende, tvaerfaglig
undervisning. Socialcenter Kgbenhavn er
derfor meget tilfredse med samarbejdet
med CFK, kvaliteten i leveringen og det
store arbejde, centeret laegger i opgaven.

Bjarke Solkeer,
Specialkonsulent,
Socialcenter Kebenhavn

Vi var meget tilfredse med kursusforlabet
med CFK i forbindelse med basal
konflikthandtering. Vores undervisere fik
nogle konkrete vearktejer, som de har
kunnet videreformidle til deres kolleger. Der
er altid risiko for konflikter pa en stor
uddannelsesinstitution, og vores med-
arbejdere er i dag meget bedre rustet til at
imoedega dem, hvilket har varet til gavn
for bade trygheden og arbejdsmiljoet.

Ken Claesen,
SOSU Nord,
Aalborg

En forebvogende tilgang er langt
mere effektiv end den saadvanlige T

tilfredsstillende. | en dggninstitution som

tilgung til I(Onﬂil(th[ﬁndtering' der vores, hvor vi har med unge mennesker at

gare, er der altid risiko for konflikter. Vi har

s s faet god ktoj har gjort
folkuserer pa at handtere Sl COEE MEARSEAR BT LR (A o
dygtigere til at samarbejde, vi har faet en
klarere arbejds- og ansvarsfordeling og har

problemerne, nar de opstar, fremfor i onlly dviviien vy

forebyggelse og generelt arbejdsmiljo

at oplgse de grundlaggende, il et o e dlglize rmigang med

brugerne.

konfliktskabende arsager.

Kurt Rasmussen,
Forstander,
Skrobelevhus



Konflikt:

En hjemmehjzlper har gennem
leengere tid folt sig mere og mere
draenet af sit arbejde. Hun oplever at
mangle energi og overskud bade i sin
fritid og pa arbejdet, hun feler sig
nedtrykt over sit arbejde og har stor
skyldfolelse over ikke at kunne
praestere pa samme niveau, som hun
plejer. Som tiden gar, stiger hjemme-
hjelperens antal aof sygedage, og
kvaliteten af hendes arbejde falder;
journalferinger bliver mindre grundig,
og hun optraeder oftere anspaendt
overfor borgeren. Det udleser klager
fra en parerende, som gor afdelings-
lederen opmaerksom pa den uvoptimale
situation og beskriver hjemme-
hjzelperen som usympatisk og doven.

Losning:

Hjemmehjaelpere har gennem laengere
tid vaeret overveaeldet af det psykiske
pres, der er i hendes arbejde, og
hjzelperen oplever derfor en grad af
empatitreethed og forraelse. Det
betyder ikke, at hjemmehjzelperen er
inkompetent, doven eller usympatisk,
men at hun er ved at blive nedslidt.
Derfor er det vigtigt, for at hun skal
komme op at kere igen, at hun bliver
bedre rustet til at klare det psykiske
pres, og at hun og hendes kolleger far
redskaber til at handtere presset
lobende, sa det aldrig far konse-
kvenser for hverken medarbejderen
eller borgeren.
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Madet med borgeren

Er personalet klaedt godt nok pa til at klare de komplekse udfordringer
og konflikter, de mader hos borgeren, sa det ikke gar ud over deres
mentale velveere og overskud?

@ Har personalet de rette kommunikative kompetencer, sa de er
bevidste om, hvordan de kommunikerer klart og imedekommende
overfor en borger bade verbalt og nonverbalt?

@ Har personalet mulighed for at tale med kolleger, ledere eller andre
om deres oplevelser og udfordringer med borgeren?

Jeres kerneopgave er at hjeelpe Borgere der er utaknemmelige,
borgere, der ikke langere kan vrede eller decideret udad-
klare sig selv. Men det kraaver reagerende, demente borgere,
meget af et individ at tackle de der har sveert ved at forsta,
mange falelsesmassige krav, hvad der foregar, dedsfald,
som det job stiller og samtidig uhelbredelig sygdom, sorg, krise
optreede med en professionel og frustration hos borgere - og
omsorg uanset, hvad situa- meget andet

tionen med borgeren matte

Hvis ikke | er rustet til at
handtere det psykiske pres, sa er
der risiko for, at det farer (il
stress, nedslidning, manglende
arbejdsglaede, empatitraathed og
forraelse. Derfor er det vigtigt |
jeres branche at forebygge i tide.

vare,

Vi kan hj=elpe jer med:
e At styrke personalets mentale robusthed og resiliens (evnen
til at handtere kriser og stress)

e At give kankrete redskaber til konflikthandtering ude hos
den sdrbare borger, sa begge parter kommer bedst muligt
ud af det

e At styrke individet og teamets kommunikative kompetencer,
sa | ved falles hjaelp forebygger evt. empatitraethed
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Madet med de parorende

Har personalet tilstraekkelig viden om konflikter til at kunne tackle de

eventuelle sammensted med de pdargrende pa en optimal made, sa
vedkommende gar derfra med ro, tryghed og fornyet respekt?

@ Har personalet kommunikative redskaber, sa de er bevidste om,
hvordan de kommunikerer empatisk og respektfuldt overfor den
pargrende bade verbalt og nonverbalt?

@ Har personalet overskud i hverdagen til at imedekommende de
pargrende pd en hensigtsmaessig made, sa de feler sig set og hart?

Som plejer har man ét per-
spektiv, og som pdrgrende har
man et andet. Det er altid hardt
at vaere neer pdaregrende til en
person, som er syg og svag, og
som har brug for hjxlp for at
kunne fungere. 0Og det er sveert
at veere det plejepersonale, der
skal hdndtere og rumme de
pargrendes fglelser af afmagt
og krise - isar nar de kommer til
udtryk igennem krav, kontrol og
klager,

Relationen mellem plejer og
parerende skal bygge pa tillid og
gensidig respekt.

Vi kan hjzelpe jer med:

Plejen af borgeren er et
samarbejde mellem jer og de
pargrende. Derfor handler
empatisk og respektfuld kom-
munikation med de pdregrende
ikke kun om at give dem ret. Men
det kan vaere en stor udfordring
at finde balancen i kommuni-
kationen.

e At styrke personalets kommunikative kompetencer, sa |
bliver skarpe pa at forebygge og handtere konflikter med

pargrende

e At give redskaber til at bibeholde robusthed og empatisk

overskud i mgdet med de pdrgrende

e At give indsigt i hjernens reaktioner pa krise og afmagt, sa |
bliver bedre rustet til de pdrgrendes reaktioner

Case-eksempel

Konflikt:

En bestemt parerende har faet for
vane at ringe til plejehjemslederen
eller mode op og stoppe en plejer
mindst én gang om dagen for at klage
over den pleje, som hendes far far,
eller for at sikre sig, at personalet har
styr pa, hvad hendes far har brug for.
Det tager meget tid og skaber stor
frustration og stress for de plejere, der
har med den parerendes far at gere.
En dag ender det i konflikt mellem en
plejer og den parerende, som kom-
mer op at skaendes.

Losning:

Den parerende er bekymret for sin far
og er i stor krise over at se ham i en
syg og svag tilstand, hvor han ikke
leengere kan klare sig selv. Derfor
reagerer den parerende med vrede og
kontrollerende adfserd overfor per-
sonalet. Den parerende kan mzerke pa
personalet, at de er utilfredse, nar hun
kontakter dem, og hun frygter, at det
vil ga ud over faderens pleje, hvilket
bare far hende til overvage endnu
mere over hans pleje. En lesning pa
konflikten mellem den kriseramte
parerende og personalet er at tage en
rolig og anerkendende samtale med
hende, hvor begge parter far
mulighed for at fortzlle deres side af
sagen, og samarbejde om et
kompromis, som kan give ro og
tryghed.
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Case-eksempel

Konflikt:

Pa en afdeling pa et plejehjem
arbejder en mindre gruppe plejere
sammen. Her er der pa det seneste
opstaet nogle uenigheder mellem to af
plejerne, fordi den ene mener, at den
anden agerer bedrevidende overfor
hende. Som resultat heraf har de
mange sma sammenstod i hverdagen,
de snakker grimt om hinanden overfor
de andre kolleger og er ikke i stand til
at samarbejde. Med tiden udvikler
konflikten mellem de to plejere sig til
ogsa at omfatte de andre plejere pa
afdelingen, som enten veelger side, sa
der opstar to lejre, eller hidser sig op
over, at de to ikke kan enes. To
kolleger veelger til slut at ga til
plejehjemsforstanderen for at klage
over konflikten og de to plejere, der
ikke kan enes, og den darlige
stemning, som den skaber pa
afdelingen.

Losning:

En konflikt som denne er i fare for ikke
bare at ga ud over trivslen for de
involverede medarbejdere, men ogsa
at komme til at ga ud over borgerne,
som vil opleve det mangelfulde
samarbejde, den darlige stemning, og
at plejernes mentale overskud er
lavere end normailt. Derfor er der brug
for, at konflikten bliver lest grundigt
mellem de to kolleger. Derudover er
det vigtigt at tage sagen op i hele
afdelingen for at forebygge, at
lignende sker igen.
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Det kollegiale samarbejde

Har | et abent og trygt milje pa arbejdspladsen, hvor | kan snakke med
hinanden om stort og smat i forhold til jeres arbejde uden at blive
demt pa det?

@ Hvordan handterer | konflikter og intern splid i personalegruppen, og

bliver der brugt den nedvendige tid pa det?

@ Er personalet bevidst om deres interne kommunikation, sa det
kollegiale samarbejde altid vil vaere konstruktivt og stettende?

| jeres branche, hvor der kan Derfor kan konflikter i teamet og
vaere mange bade faglige, intern splid have stor betydning
falelsesmarssige og relationelle for trivsel og faglighed. Men i en
udfordringer, er det vigtigt, at | hverdag hvor tempoet er hagijt,
som team har et staerkt og kravene er mange, sa kan det
sammenhold, hvor | hjalper vare sveert at finde tid og
hinanden og har en klar og overskud til at fa lest jeres
konstruktiv kommunikation. | er interne problematikker.
hinandens naermeste, nar der er

udfordringer, eller nar | bliver Men et staerkt og konstruktivt
falelsesmaessigt pavirkede. samarbejde og sammenhold

betyder ikke bare noget for den
enkelte medarbejders trivsel -
det vil ogsa kunne meaerkes hos
borgeren, hos de pdrerende og
pa hele arbejdspladsens drift.

Vi kan hj=elpe jer med:
e At skabe de ideelle rammer for den konstruktive og aerlige
samtale, sa | far bedre mulighed for at tale abent om jeres
udfordringer

o At styrke den kollegiale kommunikation - verbalt og
nonverbalt

e At give jer konkrete metoder til at arbejde med, og lase,
jeres interne konflikter, sa det ikke gar ud over trivslen
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Trivsel og arbejdsglaede

Hvordan er personalet rustet til at imedekomme de mange
forskelligartede udfordringer, der meder dem i hverdagen?

@ Har personalet muligheder for at tale abent og aerligt om deres
problematikker, bekymringer, oplevelser og udfordringer?

@ Har | folkus pad at sikre og optimere personalets trivsel og

arbejdsglaede i hverdagen, sd de ikke mister glaaden og trygheden ved

at ga pa arbejde?

Hvis rammerne for oplaering og
sparring ikke er optimale, hvis
medarbejdere er i splid, hvis der
er darlig kommunikation, eller
hvis der er generel ubalance, sa
kan det have en stor indflydelse
pa den enkelte medarbejders
trivsel, men ogsa pa arbejds-
pladsen som helhed, pad fag-
ligheden og pa effektiviteten.

P

Vi kan hjzelpe jer med:

Centralt for enhver slags arbejde
er trivslen pa arbejdspladsen. Vi
bruger en meget stor del af
vores liv pa vores arbejde, sd
derfor har det ogsd en meget
stor betydning, om vi trives pd
vores arbejdsplads og er glade
for vores arbejde.

Det er vigtigt, at en arbejdsplads
tager hgjde for de mange krav,
som arbejdet stiller, for at sikre
trivsel blandt medarbejderne. En
medarbejder, der ikke trives, har
flere sygedage, storre utilfreds-
hed og mindre motivation for at
yde sit bedste.

e At give jer konkrete og virkningsfulde metoder til at
hadndtere de mange komplekse udfordringer, | mader i jeres

hverdag

e At skabe fokus pa personalets trivsel og velvaere, sa det
forbliver centralt selv i den mest travle hverdag

e At styrke personalet som et team, hvor | kan hjaelpe

hinanden til bedre trivsel og arbejdsglaede

Case-eksempel

Konflikt:

| en hjemmepleje oplever nyansatte
aflosere at blive sendt ud til kom-
plicerede borgere og situationer, som
de ikke feler sig klaedt godt nok pa til.
Det skaber utryghed hos afleserne
overfor arbejdet, ligesom de oplever
at blive stressede over, om de udferer
opgaverne godt nok. Det gar i heoj
grad ud over deres trivsel pa
arbejdspladsen. Samtidig pavirker det
ogsa det uddannede personales
arbejdsglzede, fordi de ma sta ekstra
til radighed for at hjzlpe afleserne, og
fordi de ma here klager fra borgere,
der er utilfredse med de nye og
forvirrede plejere.

Losning:

Der er risiko for at hjemmeplejen
hurtigt mister de nyansatte aflesere
igen, hvis de vedvarende oplever at
fole sig utrygge og stressede over
arbejdet. Ligeledes er der risiko for
klager fra borgere eller parerende,
som oplever utryghed og lav fag-
lighed, og for at de fastansatte bliver
negativt pavirkede af den ekstra
arbejdsbyrde. Der er derfor behov for,
at der bliver lagt mere fokus pa trivsel
og tryghed hos afleserne. Det er bl.a.
vigtigt, at de har mulighed for at
snakke ud om deres oplevelser og
utryghed i forbindelse med arbejdet
for at lette det psykiske pres, og at de
bliver kleedt pa til at handtere de
komplicerede opgaver pa en optimal
made.
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I Kursuspakker

Vi har sammensat tre kursuspakker, som er malrettet jeres branche og
jeres eventuelle konflikter. Derudover tilbyder vi en gratis, strategisk
samtale, hvis | har andre onsker til kursusindhold eller vil hore mere
om, hvordan vi kan hjalpe jer. Lees mere pa denne og nzeste side.

Kurset vil indeholde:

Har | brug for at fa styrket den mentale robusthed og

resiliens, sa | er bedre rustet til det store psykiske pres og En grundig introduktion til resiliensbegrebet og til mental
de mange komplekse krav i hverdagen? Med kurset i robusthed

resiliens og mental robusthed far | konkrete redskaber og Konkrete redskaber til at handtere de mange

tilgange, sa I, som individer og som team, bliver falelsesmaessige krav og pavirkninger, som | mader

modstandsdygtige overfor empatitreethed og stress.
Konkrete redskaber til at styrke jeres empati overfor
borgeren, uden at det gar ud over jer selv

Inspiration til treening og vedvarende pleje af jeres

mentale kapacitet og resiliens
Vi tilpasser kursets varighed efter jeres behov og Pac &

jeres rammer. Kontakt os for at here mere om vores
kursusformater og priser.

Pakke 2: Konflikthandtering

Kurset vil indeholde:
Med et grundigt kursus i konflikthandtering bliver I klar til

at forebygge og hdndtere dagligdagens smad og store e En grundig introduktion til konflikter og deres anatomi
konflikter, sa de ikke vokser sig store og har en negativ samt hjernens reaktion i konfliktsituationer

effekt pa trivsel og faglighed. Kurset er malrettet jeres e _ ) .
S o . . : : e Kommunikative metoder til forebyggelse og handtering
konkrete situation, sa vi vil tage udgangspunkt i mulige af konflikter i fagligt samarbejde og i madet med

konflikter med sveekkede og demente borgere samt borgeren og den pargrende
kriseramte pargrende. Derudover vil der ogsa veere fokus
pa konflikter i personalegruppen, bl.a. som falge af

e Konkrete redskaber og metoder til at forebygge de
typiske udfordringer og konfliktsituationer, der opstar i
psykisk pres. jeres arbejde

Vi tilpasser kursets varighed efter jeres behov og
jeres rammer. Kontakt os for at here mere om vores
kursusformater og priser.
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Vores vision er at optimere trivsel for alle
parter. Resultatet er oget tryghed, fzerre
konflikter, ny arbejdsglaede og fzerre syge-
dage.

Vores kursus i resiliens og konflikthandtering fokuserer

bade pa at oge jeres evne til at handtere psykisk pres, En grundig introduktion til resiliensbegrebet og til mental
stress og de store krav til omsorg og empati, samtidig robusthed

med at | far redskaber til forebyggelse og handtering af En grundig introduktion til konflikter og deres anatomi og
konflikter. Kurset vil tage udgangspunkt i jeres hverdag hjernens reaktion i konfliktsituationer

og dermed jeres konkrete konflikter og stresspunkter. .
Konkrete redskaber til at handtere de mange

falelsesmaessige krav og pavirkninger, som | mgder

Konkrete redskaber og metoder til at forebygge de

. . . typiske udfordringer og konfliktsituationer, der opstar i
Vi tilpasser kursets varighed efter jeres behov og jeres arbejde

jeres rammer. Kontakt os for at here mere om vores
kursusformater og priser.

Pakke 4:

Tilrettelagt efter jeres behov

Kontaktinformationer:

Hvis | er i tvivl, om | har brug for vores hjzlp, eller hvis

o : L o CENTER FOR KONFLIKTFOREBYGGELSE
ovenstaende kursuspakker ikke passer til jeres behov, sa
tilbyder vi ogsa en gratis, strategisk samtale, hvor vi | AARHUS - KOBENHAVN - ODENSE
feellesskab kan fa klarlagt jeres behov og fa identificeret FOREBYGKONFLIKT.DK

' tuell bl tikker.
TR SYEITHETE pIobIEmatet KONTAKT@FOREBYGKONFLIKT.DK
Hvis det har interesse, vil vi p& baggrund af madet TLF. 70 2319 21 h

sammensecette en kursuspakke, som er skraeddersyet til
jeres specifikke problematikker og behov. Maske har |
brug for en hel kursusdag med fokus pa intern
kommunikation? Eller har | brug for sparring angaende
én konkret konflikt? Kontakt os - sa finder vi en lgsning!
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