Konflikthjælper

Hvad er Konflikthjælper?

Konflikthjælper er en samling gode råd og to oversigtmodeller, der kan bruges af medarbejdere, som ønsker at have en formel eller uformel rolle ved løsning af uoverensstemmelser og konflikter mellem kolleger. 
Kernen i værktøjet er oversigterne nedenfor, som er inspireret af modellen Konflikttrappen samt en fasemodel for forhandlingsbaseret konfliktløsning, også kaldet mediering (se links under Mere inspiration nedenfor). Modellerne er et udgangspunkt for konflikthjælpers virke, men bør suppleres med yderligere viden og evt. træning i medieringsrollen. 

Ud over disse to modeller, kan det være relevant at bruge værktøjet Teamprofilen i forbindelse med konfliktløsning, da mange konflikter opstår som følge af, at mennesker har forskellige personlige præferencer og måder at se tingene på. 

Konflikttrappen herunder kan bruges til at fastslå, hvilket trin en konflikt befinder sig på, og hvad der derfor kan gøres for at parterne, og kolleger/leder omkring parterne, kan få nedtrappet og evt. løst konflikten

	Konflikt-trappens trin
	Kendetegn
	Konflikthjælpers rolle ift. konfliktens parter
	Konflikthjælpers rolle ift. parternes kolleger og leder

	Grøn konflikt

Uoverensstem-melser
	Uenighed om noget

Forskellige opfattelser af en sag eller problem fremføres

Der lyttes og skiftes mening hvis modparten argumenterer overbevisende

Fokus på sagen og ikke personer/parter
	Konflikthjælper bør som udgangspunkt ikke gøre noget, da uoverensstemmelser ikke er dårlige i sig selv, men ofte fører til nye løsninger og udvikling

Spørg parterne om de ønsker hjælp 

Hjælp til at parterne fokuserer på sagen, og ikke skader deres relation

Indskærp over for parterne at holde ”god tone”, tale i ”jeg-” og ikke ”du-form”


	Tag initiativ til at tale med parterne, hvis kolleger eller leder mener, at uoverensstemmelsen risikerer at skade trivslen og samarbejdet i gruppen

Tag evt. initiativ til, at gruppen får en generel diskussion om, hvordan konflikter mest optimalt håndteres – lav evt. et sæt spilleregler

	Gul konflikt

Personificering

Problemet vokser

Samtale reduceres
	Parterne ser hinanden i negativt lys 

Gamle konflikter dukker op

Spydige, generaliserende kommentarer 

Taler mere om, og mindre med, hinanden

Søger alliancer og klikedannelse


	Indkald parterne til et møde, fortæl at du tilbyder at hjælpe med at løse konflikten (se værktøjet Mediering (link))

Gør det klart, hvad du kan hjælpe med, og ikke hjælpe med – undgå at mødes med parterne individuelt, da det kan skabe usikkerhed om din uafhængighed hos modparten

Undgå at bagatellisere konflikten

Gå til TR/SU eller parternes leder, hvis de afslår din hjælp og konflikten fortsætter


	Bliver du spurgt, så oplys, at du er i kontakt med parterne, og at I samarbejder om at løse konflikten

Bed om at der ikke vælges side i konflikten, da den derved kan brede sig i afdelingen

Når du har mødtes med parterne, kan du informere parternes leder om, hvad der er aftalt, såfremt der er accept af dette fra parterne

Tjek op senere, spørg hvordan det går

	Rød konflikt

Fjendebilleder

Åben fjendtlighed

Polarisering
	Taler ikke sammen, sort-hvidt billede af hinanden

Fokus er på at få ret, og vinde over den anden

Hverver aktivt ”støtter” blandt kolleger

Åbne, fjendtlige handlinger over for hinanden

Kan ikke længere være i samme rum (arbejdsplads?)
	Parterne kan nu ikke længere selv løse konflikten og skal modtage den ene eller anden form for hjælp udefra. 

Gør det tydeligt, at hvis din hjælp afvises, så går du til TR/SU eller parternes leder, og de vil løse sagen formelt evt. gennem omplacering

Forsøg at aftale en våbenhvile på det første møde, så I får arbejdsro til at nedtrappe konflikten. Aftal 2-3 møder, hvor I arbejder hen mod en løsning.
	Kan du ikke nedtrappe konflikten, informerer du leder og TR/SU om, at der muligvis bliver behov for at omorganisere eller omplacere parterne

Hvis leder eller TR/SU ikke kan/ønsker at håndtere konflikten, foreslår du, at I tager en 

ekstern konsulent eller arbejdsmiljørådgiver ind

Lykkes det at nedtrappe konflikten til ”gul”, kan teknikker derfra tages i brug i det videre forløb


Nedenfor er i skematisk form vist en medieringsproces, hvor konflikthjælper forhandler en løsning med parterne. Mediering er yderst velegnet i ”gule konflikter”, men en erfaren mediator kan også nedtrappe ”røde konflikter” med brug af denne model for partsforhandling.  

Læg mærke til, at modellen forudsætter, at konflikthjælper har visse færdigheder på et vist niveau for at kunne påtage sig rollen som mediator. Det er dog træningen, som giver færdighederne, og risikoen for at gøre noget galt er næppe ret stor. Alternativet er måske, at der ikke blev gjort noget ved konflikten, og at den dermed udvikler sig til det værre. 

	Fase
	Vejledning 

	0: Konflikthjælpers

færdigheder
	For at forhandling kan lykkes, skal man beherske en række færdigheder:

• kunne diagnosticere, hvad konflikten handler om

• kunne tage initiativet til en konfrontation

• kunne lytte til og reflektere over andres synspunkter

• kunne bruge teknikker til problemløsning, der fremmer en konsensusbeslutning.

	1: 

Stil diagnosen
	Til at begynde med må man afgøre, om man har at gøre med en konflikt mellem værdier (holdninger) eller en konkret konflikt (adfærd). En værdikonflikt er meget svær at løse ved forhandling. Men det er muligt at forhandle om konkrete forhold, der har udspring i forskellige værdier. Der kan fx findes en forhandlingsløsning på, om islamiske kvinder i Danmark må bære hovedtørklæder på deres arbejde eller ej. Man behøver ikke at være enige om de dybereliggende, åndelige værdier for at nå til en god løsning på det konkrete plan.

	2: 

Skab initiativ


	Et initiativ kunne være at bede parterne om at redegøre for de konkrete effekter, konflikten har for deres arbejdsrelation og for dem personligt. Uden dette initiativ kan der ikke komme gang i en forhandling. Det, man ikke skal gøre, er at konfrontere parterne. Konfrontation udløser næsten altid en forsvarsreaktion, som blokerer for en hurtig løsning.

	3: 

Lyt og forstå parternes

bevæggrunde og interesser


	Når parterne har taget initiativ til en forhandling (et møde) med konflikthjælper, gælder det for alle om at lytte til og forstå hinanden. Parterne bør vise hinanden, at man har forstået hinandens bevæggrunde og at man i næste omgang er interesseret i at finde en løsning sammen. Derefter kan parterne med Konflikthjælpers guidning koncentrere sig om at beskrive de konkrete, synlige uheldige sideeffekter af konflikten og undgå værdiladede beskyldninger. Når folk lytter til hinanden og prøver på at forstå, mindskes modstanden, og modtageligheden for hinandens synspunkter bliver større.

	4: 

Problem-løsning


	Denne sidste del af processen kan have flere faser:

• Afklaring. Find de konkrete, synlige forhold, der skal gøres noget ved. Drop evt. ambitioner om at skabe fælles holdninger.

• Vurder flere mulige løsninger. Brainstorm forslag frem sammen. Lad parterne komme med forslag.

• Hvis modparten undervejs bruger ”bissetricks”: Spørg om forhandlingen er reel. (”Jeg er nødt til at spørge dig: Har du lagt dig fast på en bestemt løsning på forhånd?”). Så skifter stilen typisk – og dermed ofte også holdningen.

• Find sammen ud af, hvilken løsning der er mest acceptabel og fordelagtig for begge parter. Undgå at hver part for sig udarbejder forslag til en løsning - det graver kun grøfterne dybere. Hold jer til et enkelt fælles forslag til løsning, som I kan uddybe og finpudse, f.eks. et fælles papir. Hvis der er tale om en konflikt mellem grupper: Lad fornuftige højtrespekterede folk fra hver ”lejr” sætte sig sammen og skrue en løsning sammen.

• Fortæl parterne, at de ikke skal lade sig aldrig presse til en løsning, hvor de ikke helt ved, hvad de føler for den. Det er tilladt at bede om en time-out eller sige, at man vil sove på det.

• Hvis konfliktniveauet er rødt og partnerne har skabt alliancer/kliker: Sig til parterne, at de kun skal tale ud fra sig selv. Hvis man taler på vegne af en gruppe, bliver man let for firkantet, fx: “Vi er mange, der mener…”

• Aftal en handleplan for løsningen. Hvem, hvad og hvornår?

• Aftal en evaluering af løsningen. Den valgte løsning vil ikke altid være den bedste eller mest anvendelige. Det er derfor vigtigt at aftale, hvordan løsningen tages op til fornyet overvejelse. Hvis løsningen viser sig at have mangler, starter man forfra og gennemløber problemløsningens faser igen.


Hvad opnår I?
Ved at introducere værktøjet Konflikthjælper på arbejdspladsen, kan I i højere grad løse uoverensstemmelser og konflikter kollegialt, og behovet for at lederen griber ind bliver dermed mindre.

Ideelt set bliver alle på arbejdspladsen bedre til at undgå og løse uoverensstemmelser, fordi konflikthjælper  afprøver konfliktløsningsmodeller og –teknikker, som bliver kendt og langsomt anvendt af flere. Medarbejderskabet øges og dermed kommer der en højere grad af frihed, selvforvaltning og fleksibilitet, som igen medfører højere motivation, tilfredshed og trivsel hos medarbejderne. 

De medarbejdere, som påtager sig rollen som konflikthjælper, kan opnå personlig og faglig udvikling, samtidig med at de kan bidrage til arbejdspladsen ved at påtage sig et øget og evt. tværgående ansvar for at være med til at løse konflikter mellem kolleger. Det kan på længere sigt være en udviklingsvej frem mod en tillidsrepræsentant- eller lederrolle. 

En konflikthjælper kan bidrage til, at medarbejderne i højere grad selv finder løsning og problemer, uoverensstemmelser og konflikter. Derved kan arbejdspladsens formelle ledelsesorganer bruge ressourcerne på mere overordnede og fremadrettede problemstillinger og opgaver. Der vil dog stadig være brug for ledelsen til at støtte Konflikthjælperen og til håndtering af vanskeligere konflikter. 

Hvordan gør I?

Rollen som konflikthjælper kan fordeles på forskellig måde. I princippet kan alle på arbejdspladsen være konflikthjælper, men der kan være nogle fordele ved, at det – evt. på skift – er en eller et fåtal, der er konflikthjælper. Konfliktløsning er nemlig noget, man lærer bedst i praksis, og derfor bør der løbende være mulighed for at øve sig i rollen, dvs. at der skal være et vist volumen af opgaver i rollen. På en større arbejdsplads kan der dog være flere Konflikthjælpere. 
Konflikthjælper kunne være et emne for en Videnforvalter. 

Som videnforvalteren har konflikthjælperen mulighed for at bruge et par timer om ugen på dette hverv. Herudover kan der være et mindre budget til løbende indkøb af bøger og andre materialer til konflikthjælper. Meget materiale vil formentligt kunne findes på internettet, biblioteker, uddannelsesinstitutioner eller gennem faglige netværk og fagorganisationer – se under Mere inspiration?

Hvem gør hvad?

Valg af konflikthjælper kan ske ved, at lederen udpeger eller forslår en person. Men rollen kan også slås op, eller folk kan komme med forslag til, hvem det skal være. Evt. kan emner og kandidater drøftes i MED/SU. 
Det anbefales dog at gøre udpegningen og den løbende forvaltning af rollen så uformel som mulig, da rollen netop er tænkt som en del af det uformelle kollegiale system.  Det er heller ikke meningen, at konflikthjælper skal rapportere til MED/SU eller ledelsen, ligesom konflikthjælper naturligvis løser sine opgaver under fortrolighed og ikke bringer oplysninger videre fra møder med konfliktens parter. 

Når den første konflikthjælper er valgt, kommunikeres det til arbejdspladsen, hvem der er konflikthjælper, og i hvilke situationer konflikthjælper bør inddrages. Det kan både være partnerne, som har en konflikt, der kontakter konflikthjælper, og det kan være kolleger til parterne eller deres leder. 

Tid og ressourcer?

Værktøjet Konflikthjælper kan etableres gennem følgende trin:
1. Afklaring af behov for og ønske om at få en konflikthjælper

2. Udpegning af en eller flere konflikthjælpere, kommunikere indholdet i rollen og hvordan konflikthjælpere bør bruges til hele organisationen

3. Konflikthjælper(ne) agerer i rollen, dygtiggør sig og løser uoverensstemmelser og konflikter mellem kolleger

4. Efter ½ -1 år evaluerer arbejdspladsen – evt. i MED/SU – erfaringerne med konflikthjælper og justerer evt. konceptet   

Mere inspiration?

www.arbejdsmiljøweb.dk
Arbejdshæfte: Branchearbejdsmiljørådet Finans / Offentlig Kontor & Administration (FOKA). 2004. Konflikthåndtering. 

