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Interaktivt Bemotande

Den har boken handlar om vad man kan gora da samarbetet inte
fungerar mellan personal och klienter eller patienter. Den riktar
sig till alla som arbetar med vard eller socialt stod till personer
med sviktande kognitiv formaga. For att lyckas med det sa
behover man fortroendefullt samarbete, det fungerar séllan bra
att tvinga nagon att ta emot hjalp.

| privatlivet finns ofta alternativet att [amna en situation som
kanns for svar att hantera, men i arbetssituationer kan det
alternativet saknas. Om till exempel en brukare hotar att
angripa en annan eller gér nagot som ér farligt for personen
sjalv sa ingar det i jobbet att agera pa nagot satt. Det gar inte att
skjuta upp problemet till en annan dag da problemet kan
diskuteras i lugn och ro. Man behover gora nagot med
situationen dar och da. Och nagot gér man forstas — med
varierande resultat.

Interaktivt bemotande &r en handfast kommunikationsmetodik
dar malet ar att skapa samarbete som bada parter kanner sig
tillfreds med och dar man hittar I6sningar pa problem.
Metodiken &r uttryckt i en handlingsmodell som har ett direkt
aktorsperspektiv pa den omedelbara situation man befinner sig
i. I Interaktivt bemadtande stéller vi fragan: Vad ska jag gora nu,
inom 30 sekunder? Vad har jag att valja mellan? Ofta behover
man fatta beslut pa staende fot. Nagonting intraffar och man
behdver hantera det dar och da. Det &r situationer som vi alla
kanner igen.

Fragan om vad man ska gdra harnast i en unik situation ar en
speciell sorts fraga. Det ar delvis en kunskapsfraga, men hur
man besvarar den inbegriper mycket mer &n intellektuell
kunskap. Hur man bor handla i nasta steg ar lika mycket fraga
om vilket syfte man sjélv eller vissa fall andra har och om vilka
fardigheter och erfarenheter man har. Det ar ocksa sen fraga om
hur man vérderar och prioriterar olika aspekter av samspelet.
Vad ar det som ska uppnas och for vem? Kunskaper hjalper
alltid, men det &r inte det enda som spelar roll. Omstandigheter
skiftar pa manga satt, ingen situation ar helt identisk med en
annan.
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Samtidigt har vi tillsammans inom t ex en viss bransch,
verksamhet eller amnesomrade enormt mycket samlad
erfarenhet av vad som brukar fungera att géra och inte. Det
finns monster och principer i arbetssatt som vi kan lara av.

En av mina viktiga erfarenheter fran alla hundratals
utbildningar jag hallit i Interaktivt bemotande, ar att jag lar mig
nagot nytt av deltagarnas exempel och erfarenheter varje gang.
Alla exempel fran verkliga livet ar unika och kréaver sin egen
analys. Man gjorde pa ett visst konkret satt for att hantera nagot
som en deltagare tog upp i ett fallexempel, och det gar ofta att
forstas sig pa varfor det blev som det blev i just det fallet om
man diskuterar det ndrmare.

Det finns ocksa systematisk kunskap om manga av de fenomen
som upptrader i de unika situationerna. Det ska man dra sa
mycket nytta av som man bara kan! Men vi vet att ju ndrmare
en enskild situation man kommer, desto svarare blir det att
Oversatta generell kunskap till en specifik, preciserad handling.
Och det ar ju i de enskilda situationer man befinner sig, som
man behover forsta hur man borde agera.

Arbetsuppgifter som kan uppfattas som praktiska och enkla kan
i sjalva verkat kan vara de svaraste att lyckas genomfora. Att
genomfora briljant forskning om psykopatiska egenskaper kan
vara bade enklare och svarare an att skapa ett fungerande
samarbete med en psykopatisk person. Det ar uppgifter som
inte gar att jamfora pa samma skala.

Interaktiv bemdtande &r uttryckt i en modell som &r en hjalp for
hur man kan tanka pa (strukturera) och ta sig vidare i de
enskilda situationer vi hamnar i. Genom att systematiskt stalla
sig vissa fragor om det som sker s Gppnas mojligheter att se
vilka se vilka handlingsalternativ som star till buds.

Den hér boken &r ett forsok att samla och strukturera
erfarenheter om hur man kan ga till vaga. Fokus ar installt pa
praktisk handling och problemldsning, inte lika mycket pa
teoretiska fragor. Jag utgar fran vad som i min och andras
direkta erfarenheter visat sig fungera. Uppemot 3000 deltagare
har gatt 3-dagarsutbildningen i smagruppsformat, dar vi dgnat
tiden at att diskutera konfliktexempel fran arbete inom vard-
och socialt stdd och erfarenheter av olika Idsningsalternativ.
Jag utgdr ocksa fran min egna ar som
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anstalld vid psykiatriska slutenvardsavdelningar och
psykiatriska akutmottagningar. Under 18 ar har jag ocksa
arbetat som forsknings- och utbildningssamordnare vid en av
Sveriges storsta psyKkiatriska kliniker. En del kunskap dérifran
ar viktig, t ex om kognitiv formaga och funktionsnedséttning.
Men allra viktigast ar att Interaktivt bemdétande &r ett praktiskt
fardighetsamne som kraver 6ppet sinnelag och att man kan
lagga prestige at sidan. Detta har mer med var direkta
erfarenhet av livet sjalvt att géra &n med nagon forskning.

Denna metodik — Interaktivt Bemgtande — &r indirekt dven
prisbelont. En vardavdelning dar metodiken tillampats mest
konsekvent fick 2016 pris av Vardfoérbundet for resultatet att
man under en sexmanadersperiod inte genomfart nagon
tvangsatgard trots att avdelningen ar en psykosenhet med det
stora flertalet av inneliggande patienter vardas enligt LPT,
Lagen om psykiatrisk tvangsvard.

Vad vet vi?

En startpunkt ar att utga fran de aktuella kunskapsstod som
finns. Med det menas stdd i forskningsresultat, dar det finns
sadana. | vissa fragor kan kunskapsstéd dven syfta pa beprévad
erfarenhet.

Helst vill man ha tillgang till resultat fran studier som ar
upplagda sa att vi sa sakert som méjligt ska kunna dra
slutsatsen att en viss effekt beror pa en viss intervention och
inte nagonting annat. Man kan inordna alla slags studiedesigner
pa en skala dar resultaten har olika grad av tillforlitlighet.

Nar det galler hur vi kan forebygga och hantera konflikter, hot
och vald i varden sa ar kunskapsunderlaget fran forskning
ganska skralt om man soker efter studier som det gar att dra
sakra slutsatser av. Att det &r sa ar egentligen inte s
forvanande, for det ar svart att precisera en viss metod for
konflikthantering. Olika aspekter av det man gor Overlappar
varandra till sa stor del.

En annan utmaning &r hur resultatet ska matas. Vad ska ses som
ett Onskvart resultat som samtidigt gar att mata och jamfora
med andra resultat? Och vilka personer eller situationer &r ett
sadant resultat giltigt for? Alla méanniskor, personer med vissa
egenskaper eller personer i vissa situationer?
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| en kunskapsdversikt fran brittiska National Institute for
Health and Care Exellence (NICE, 2015) redovisas hur tidiga
systematiska koncept (Control & Restraint/C&R) for att utbilda
personal togs i bruk i den brittiska kriminalvarden under 1980-
talet och hur de sedan bérjade implementeras inom
specialiserad psyKkiatrisk vard. Man konstaterar i
kunskapsoversikten att dessa insatser séllan har utvarderats
systematiskt och uppvisar skillnader sinsemellan, med olika
betoning pa saval juridik (t ex frivillig vard eller tvangsvard),
etik, kommunikationstekniker, och vardideologi. Det finns
ocksa stor variation i vilka utfallsmatt som anvants for att fa en
uppfattning om ifall en metod ar effektiv.

| Sverige har Statens Beredning for Medicinsk Utvardering
(SBU) har gett ut flera sa kallade kommentarer dar man uttalar
sig om den brittiska kunskapséversikten.

| kommentaren med undertiteln Férebyggande atgarder
konkluderar man:

”I mdnga studier som utvdrderat effekter av vdldspreventiva
atgarder i psykiatrisk vard har man anvant olika atgarder och
utvarderat olika utfallsmatt. Detta gor att det ar svart att
genomféra metaanalyser och dra generaliserbara slutsatser om
vilka &tgarder och strategier som har bast effekt pa respektive
utfallsmdtt.”

| kommentaren om riskfaktorer (skattning for risk for vald och
aggressivitet) ar den dvergripande slutsatsen att:

“Generellt visar forskningen att det finns ett mattligt samband
mellan psykisk sjukdom och risken for valdsamt och aggressivt
beteende i varden. Det ar dock viktigt att framhalla att de flesta
personer med psykisk sjukdom aldrig kommer att vara

’

valdsamma.’

De samband mellan aggression och personegenskaper som man
konstaterar &r samtidigt missbruk, diagnos av psykotisk
sjukdom i sen alder och eget tidigare aggressivt beteende (i
nartid). Daremot kan man inte finna nagra sékra samband som
ror alder, kon, vardtidens langd eller sjalvmordsrisk. Dessa
samband &r dock inte starka och ger egentligen inga nya
forklaringar till ndgonting: Missbruk ar relaterat till
aggressivitet i olika avseenden, antingen som f6ljd av akut
paverkan eller abstinens, psykos innebér ett skrammande
tillstdnd av att inte kunna avgdra vad som ar verkligt och inte,
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och att en person som betett sig aggressivt tidigare har storre
sannolikhet att gdra det igen &r inte nagot som forvanar.

Déremot tillagger SBU att:

”De situationsspecifika omstandigheterna kan vara trangt
utrymme, hdg rumstemperatur eller stressad och upproérd
personal. En fordel med att anvinda begreppet “farlig
situation” i stillet for “farlig patient” dr att det kan vara
lattare att se vilka riskfaktorer som gar att minska i de
specifika situationerna. Risken for vald kan avta om trangseln
minskar, frisk luft slappts in och personalen arbetar med en lag
ljudniva.”

Svara och stressande situationer kan alltsa ha ett
forklaringsvarde. | citatet namns bade fysiska omstandigheter
och personals beteende. Det speglar att den sammantagna
forklaringen till en konflikt med inslag att aggressivitet bestar
av tre olika forklaringstyper:

(1) Personfaktorer (egenskaper hos brukaren)
(2) Omstandigheter i tid och rum (trangsel, bradska mm)

(3) Personalfaktorer (egenskaper hos personal, inklusive de
hanteringsmetoder som anvands)

Hot- och valdsincidenter ar ofta kulmen pa langsam eller
snabbare stegvis 6kande oro och frustration. Upprinnelsen kan
ocksa paverkas av vanforestallningar eller andra allvarliga
psykiatriska symtom och stressande faktorer. Forebyggande
atgarder fran vardpersonalen omfattar manga olika insatser,
alltifran ett vanligt bemotande till avancerade
nedtrappningstekniker i konfliktsituationer.

Ur en praktisk synvinkel kan man sdga att vi har de patienter
och klienter vi har i en viss verksamhet, sa personfaktorerna
kan vi inte paverka nar vi redan befinner oss i situationer dar
det ar svart att fa till samarbete. Vi kan vara medvetna om de
riskfaktorer for konflikt som finns, men vi kan inte andra pa
personfaktorer.

Till stor del ligger ocksa tids- och rumsfaktorerna utanfor
personals kontroll. Vissa saker kan paverkas, som ifall en viss
sak behover ske nu eller om det gar att vanta en timme, men de
overgripande omstandigheterna ar ofta givna — det gar inte att
byta lokal, kraftig forkorta en vantetid pa ett provsvar
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eller fa en lakare som &r upptagen med en annan pressande
situation att omedelbart komma till platsen och gora en
beddmning av en viss person.

Déremot &r den tredje faktorn — personals egenskaper och
beteende — 6ppen for variation och utveckling, och det & om
det som Interaktivt bemotande handlar. Det &r dér vi har storst
mojlighet att paverka i positiv riktning.

Idébakgrund

Metoder och teorier har i allménhet bakgrund i ett eller flera
idésammanhang. Det géller ocksa ett utpraglat tillampat
arbetssatt som Interaktivt Bemotande. Sambanden &r dock inte
alltid enkla och ratlinjiga.

Gordonmodellen

Den modell som numer kallas Interaktivt Bemotande
introducerades i Sverige av tva nederlandare med bakgrund i
den europeiska psykiatriska anhérigorganisationen EUFAMI,
psykologen Bas van Raj och psykiatern Tom Kuipers. De var
vid flera tillfallen mellan 2004 och 2008 inbjudna till psykiatrin
i Goteborg och holl utbildningar i vad som da kallades
Interactive Skills Training. Den modell de presenterade
Overensstammer i stort med vad som presenteras i denna bok.

Den humanistiska psykologin, brukar vid sidan av psykoanalys
och behaviorism (inlarningspsykologi) ses som en av de stora
psykologiska tankestromningarna under 1900-talet. En del av
de begrepp som presenteras i den har boken kommer fran den
tankeskolan.

Nagra av begreppen gjordes kanda under 60- och 70-talen av
den amerikanske psykologi- och pedagogikprofessorn Thomas
Gordon, och ingar i det som ibland kallas for The Gordon
Model. Gordon myntade begrepp som aktivt lyssnande, jag-
budskap och beteendefonstret (the behavior window), som alla
anvants flitigt i olika sammanhang om psykologi och
kommunikation. Thomas Gordon hade sjalv Carl Rogers som
mentor och handledare, samme Rogers som brukar kallas for
den humanistiska psykologins portalfigur och som ar
forknippad med det som kallas klientcentrerad terapi (client-
centered therapy).
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Mest kand i Sverige &r Thomas Gordon for sin bastséaljande bok
Aktivt foraldraskap, som manga kanner igen om man val ser
den (bild). Metodiken borjade som en foraldrakurs 1962, Parent
Effectiveness Training (P.E.T.), och brukar anses som den
forsta fardighetsbaserade utbildningen for foraldrar. 1970 gavs
den ut i bokform med samma namn. Boken utkom 1976 i
Sverige och har dversatts till 33 olika sprak och salts i 5
miljoner exemplar. Andra tillampningar av samma metodik &r
Teacher Effectiveness Training (T.E.T.) och Leader
Effectiveness Training (L.E.T.).

Gordons arbete finns i dag i sin mest tillgangliga form pa
webbplatsen gordontraining.com som tillhor ett féretag som
drivs av Gordons dotter och som bland annat arbetar med
internationella medlingsuppdrag.

Modellinlarning

Termen kommer fran engelskans role model, att manniskor
tenderar at ta efter rollforebilder och gora pa

liknande satt. Inom perspektivet social inlarningsteori finns
manga varianter av hur beteende narmare bestamt formas, men
har ar det en grundidé i bredare mening som asyftas — att vi har
lattare att lara oss nytt om vi ser ndgon annan gor det. Albert
Bandura ar kanske den psykologiforskare som brukar
associeras med modellinlérning, men de mer grundladggande
idéerna utvecklades av andra langt fér honom.

Utbildningsmetodiken i Interaktivt bemotande ar grundad pa
ovning och praktisk erfarenhet. Man utgar fran de exempel som
kursdeltagarna har med sig fran sin erfarenhet, helst fran
situationer man mott den senaste tiden. Exemplen bade
diskuteras och spelas upp i olika former. Aven typsituationer
som inte ar exempel pa sadan som nyligen hant Gvar man pa i
enkelt format.

Det ar ocksa denna del som deltagare brukar referera till langt
senare, som behallningen — att man gjorde nagot, testade olika
alternativa satt, och inte bara lyssnade till undervisning. Man

paverkas pa en djupare niva av det man faktiskt gor &n det man
enbart diskuterar och uttrycker asikter om. | slutanden &r det ju
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endast den egna beteenderepartoaren man har tillgang till nar
man hamnar i svara situationer i verkligheten.

Att anvéanda praktisk 6vning som undervisningsform har stor
betydelse for att lara nytt. Social inlarning, eller
modellinl&rning &r inom Interaktivt Bemotande inte en teori
om hur konflikter uppstar, utan ett pedagogiskt grepp som visat
sig effektivt. Det visar sig bland annat i hur
utbildningsdeltagare beskriver att de dragit nytta av att delta i
kurser.

Tit-for-tat

Ett annat inslag i det som idag &r Interaktivt bemotande har
inspirerats av spelteoriforskaren Robert AxIrod och begreppet
Tit-for-tat (ung. lika-for-lika) Axlrod utnyttjade tidigt
datorsimuleringar for att undersdka systemeffekter av olika
satt att reagera pa konfliktinriktat beteende hos andra.
Enklaste sattet att fa en uppfattning om vad det handlar om &r
att soka pa “’tit for tat” pa youtube. Man hittar ménga spelade
exempel pa social interaktion som visar och forklarar.

| korthet gar det ut pa att man konsekvent gensvarar pa den
andra partens beteende “med samma mynt”, dar alternativen
schematiskt &r antingen samarbete och vélvillighet eller
tavlingsinriktat beteende. Om man sjélv kan vélja genom att ta
forsta initiativet i en interaktion sa valjer man alltid
samarbetsinriktat beteende och forutsétter att den andre
gensvarar pa samma satt. Men i de foljande interaktionerna
(turtagningrna) s& svarar man med "lika for lika”. Detta ar
nagot som visat sig forvanansvart effektivt i en mangd olika
sammanhang, inte bara i datorsimuleringar som bygger pa ren
matematik, utan i sociala situationer som ar
konkurrensinriktade pa olika satt. Exempel &r den
forhandlingsévning som i psykologin kallas for Fangarnas
dilemma, men ocksa i ekonomiska forhandlingssituationer,
inom viss idrott och i konflikthantering.

Varfor fungerar det bra med lika for lika? Det finns flera
forklaringar. Forst maste man konstatera att “lika” inte betyder
att man bokstavligen gor lika, eller att man gor det som den
andre gor med samma avsikt eller i samma grad. Lika for lika
betyder att man gor ett tavlingsinriktat motdrag — inte att man
avstar fran att vara saklig, empatisk eller forklara for den andra
hur man uppfattar situationen.
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Att man borjar samarbetsinriktat da man ar den som tar
initiativet ar ocksa en viktig del. Det 6kar chansen till en positiv
spiral dar bada parter fortsatter med samarbete eftersom det ar
mer troligt att motparten da samarbetar jamfér med om man
inleder ett samspel pa ett konkurrensinriktat sétt.

Att gensvara med “hart mot hart” nar det ar nédvandigt (om an
professionellt och med god avsikt) &r ibland, om &n inte alltid,
en strategi som minskar konflikbeteenden som helhet. Det
kanske inte verkar intuitivt sa, men gréanssattning ar i en del fall
den mest lugnande interventionen. Detta eftersom det finns
situationer da individer inte kommer att samarbeta férran
motparten visar att konflikt inte leder till det 6nskade malet.

Dock ar det sa att om tit-for-tat ska fungera bra vid konflikter i
vard- och stédsammanhang sa behver man precisera vilka
innehall som ar tankbara och onskvéarda. Tit-for-tat
formulerades inom spelteori fran borjan, inte som en idé om
hur sjukvard eller socialt stod ska erbjudas. Men det &r en mer
generell och abstrakt princip som anda kan lara oss en del, och
som &r integrerad i arbetet med Interaktivt Bemotande.

Tit- for-tat har &ven visat sig effektivt i renodlade
konkurrenssituationer, t ex om man riggar en experimentell
situation dar parter ska tavla mot varandra och allt som
betyder nagot &r resultatet av tavlingen. Sa ser det dock séllan
ut i den sociala verklighet man befinner sig i. Den konflikt
man har med en annan person kanske utspelar sig inom en
stabil relation dar det &r battre att gensvara med samarbete
dven om den andra ett antal ganger i foljd beter sig
konfliktinriktat. Det kan ju handa att man helt enkelt
missforstatt varann i nagot steg eller pa nagon niva.

Denna strategi kallas ibland for tit-for-tat with forgiveness”.
Det innebdr att man i inte &r for snabb med att mota
konkurrensbeteende med samma mynt, utan utforskar andra
vagar forst. Som vi ska se sa ar det precis sa det ser ut i sjalva
IB-modellen.

Ytterligare en modifiering av tit-for-tat &r den som beskrivs i
féljande avsnitt om kognitiv funktionsnedséattning.

Kognitiv funktion

Den sista bakgrundsfaktorn till Interaktivt bemd&tande som jag
ska ndmna ar en av de viktigaste; funktionsperspektivet. Att
forsta psykiatriska och sociala problem genom att véaga in

10
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kognitiv funktion ar bade nagot relativt nytt — och inte. Att
beskriva allvarlig psykisk ohalsa som bristande formaga har
gjorts sen langt tillbaka. Det finns i forlegade begrepp som
syftar pa utvecklingspsykologiska brister som gor att man inte
tilldgnats sig kognitiva vuxenféardigheter, som efterbliven/blivit
efter eller sinnessslo /sl6 i sinnet. Det finns ocksa i Kraeplins
ursprungliga beskrivning av schizofreni som for tidig demens
(dementia preacox). Men pa det stora hela har den psykiatriska
varden under storre delen av sin historia tagit fasta pa s.k.
positiva symtom, dvs sadana som tillkommer och som tar sig
mer synliga uttryck, snarare an att man uppmarksammat vad
personen har svart att forsta eller klara av att genomfora.

| ett senare kapitel kommer olika kognitiva
funktionsnedsattningar att beskrivas, sa den genomgangen ska
inte goras hér i detta avsnitt. Men det kan inte ségas nog tydligt
att allt bemotande och alla konflikthantering behdver bygga pa
en forstaelse for vad personen klarar av och inte. Utan en sadan
anpassning blir det svart eller omajligt att hitta en samspelsniva
som fungerar. Vi aterkommer till detta langre fram.

Benamningen Interaktivt Bemdotande (1B)

Interaktivt Bemdtande ar mahanda inte den klatschigaste
bendmning som en metodik kan ha. Men den har hangt med
sedan borjan av 2000-talet och har blivit inarbetad. Den ar
ocksa betydelsebarande. Bagge delarna i namnet upplyser oss
om viktiga utgangspunkter for att hantera interaktionsproblem.

Interaktivt

Ordet interaktivt syftar bokstavligen pa aktivitet mellan parter.
Inter- dr latin och betyder just mellan”. Konflikter dr
dubbelriktade processer, de gar i bada riktningarna. Om den
ena befinner sig i konflikt med andra sa ar den andra ocksa i
konflikt. Bagge parter uppvisar alltsa konfliktbeteende. Det &r
aldrig bara en part som ar delaktig i problemet. Bada ger sina
bidrag, och hur konflikten &n slutar sa ar det ett resultat som
bada bidragit till.

Det kan vara sa att den huvudsakliga anledningen till konflikten
ligger hos den ena parten. Men hur situationen slutar &r anda en
gemensam produkt och bada kan paverka forloppet.

11
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Och ju mer av den enes beteende som kan forklaras av
psykiska svarigheter, desto storre ansvar vilar pa den andra att
hitta satt att kompensera for att parterna har olika
forutsattningar. | professionella vard- och stodsituationer ar
relationen mellan parterna alltid assymetrisk — parterna har
olika formagor och makten &r ojamnt férdelad. Men oavsett
detta sa ar osamja alltid nadgonting interaktivt. Det handlar
alltid om hur bada parter agerar. Det &r nastan aldrig som
forklaringen till en konflikt helt och hallet &r den enes
sjukdomssymtom eller nedsatta funktionsformaga.

Det finns alltid nagot som den andra parten kan gora for att
underlatta och minska stress.

Det ligger nagonting hoppfullt att bagge parter i en konflikt
paverkar hur resultatet blir. Vi kan paverka mer an vi sjalva tror
om vi anvander sadana fardigheter som gar att lara sig och som
alla kan 6va pa.

Bemotande

Med bemétande sa avses beteende — vad man faktiskt sager och
gor. Det ar det som bemdétande syftar pa i den har boken. Det ar
ocksa nagot som man kan gora nagonting at, dvs utveckla och
forbattra. Ibland anvéands ordet bemdétande i en mer moralisk
eller till och men moralistisk mening, som om det ror en fraga
om ratt och fel. Att ett visst bemotande skulle vara etiskt ratt
och andra alternativ fel.

Och det kanske det ar, det ar rentav troligt. Men det &r svart att
jobba konkret med kommunikationsfardigheter med etik som
utgangspunkt. Etik (moralteori) ar, som all filosofi, ett
analysdémne en reflektion 6ver beteende och moral, men det ar
inte i sig sjalv en metod for praktisk fardighetstréaning. Det ar
dock sjéalvklart att etisk reflektion har en given plats i alla
resonemang om konflikter, och sa ar det i hogsta grad nar det
géller Interaktivt Bemdtande.

Det fungerar inte heller sa bra reducera etik till uppmaningar,
vilket ofta sker. Om jag uppmanar dig att vara empatisk, vad
betyder det att du ska gora d&? Annu svérare blir det om man
blandar in pseudobegrepp som “dkta empati”, vad det nu &r. Jo,
det &r faktiskt ett ord som anvands. Men det ar inte sa latt att
saga vad det ar for nagot.

En mer anvandbar ingang till &mnet &r i stallet att utga fran vad
vi faktiskt sdger och gor och vad vi kan forvanta oss for resultat
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av olika alternativ. Om jag vill uppna A, ar det en bra idé att
saga X da? Den sortens fragor gar (i princip) att besvara med
utgangspunkt i kunskap och erfarenhet. Det ar ocksa en vinkel
som gor att vi kan jamfora erfarenheter med varandra, testa nya
sétt och lara oss mer om vad som &r effektivt att sdga och gora.

Etik

Etik handlar om fragor om rétt och fel. Man brukar séga att
etiken &r moralteori medan moral ar tillampad etik. | det
enklaste fallet sa anger en etik vad malet ar och vilka medel
som det ar 6nskvart att man anvander for att narma sig malet.
Men vilka varden ar det som ska beframjas och hur ska det ga
till?

En positiv sak &r att alla brukar vara 6verens om det
grundlaggande. Jag har nog aldrig mott nagon
utbildningsdeltagare som haft en annan uppfattning an att malet
ar ett gott samarbete med klienter och patienter. Att man
kommer 6verens med den andra parten och att maktmedel av
olika slag inte anvands i onddan. Jag vagar pasta att det inte
brukar finnas nagra storre konflikter i detta.

En komplikation ar dock att olika mal kan konkurrera med och
std i motsats till varann. Olika medel och metoder kan ocksa sta
i motsatsstallning och utesluta varann. Vi aterkommer till detta
langre fram.

En annan svarighet ar att medan man har avstand till en
situation och hanterar den mer teoretiskt sa finns det ofta
manga olika handlingsalternativ att vélja mellan. Till exempel
om man sitter i ett klassrum och har en etiklektion som handlar
om hur man bor agera inom varden eller socialtjansten. Men ju
nérmare en verklig situation man kommer, desto fler
omstandigheter ar givna och desto farre handlingsalternativ
verkar sta till buds. Om man é&r riktigt nara en verklig situation
och kanske star framfor en arg person som hotar en, sa kanske
man marker att man har véldigt fa alternativ att valja mellan. |
det laget dr malet “samarbete” inte det enda malet, utan en av
flera varibler, dar malet “personlig sikerhet” ar en annan sadan
och som kanske maste ga fore. Da kan det som ar bra sta i
motsats till den bésta, eller nddvandiga I6sningen. Situationer
da tvingande atgarder bedéms som nédvandiga ar sadana.

13
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Moraliska dilemman

Olika klienter eller patienter kan ocksa ha sinsemellan
ofdrenliga intressen. Det uppstar da sa kallade moraliska
dilemman dar man blir tvungen att valja bort att stodja den en
parts intressen till forman for en annans. Detta tillhor de
dagliga erfarenheterna i verksamheter dar klienter eller
patienter vistas tillsammans. Det kan vara att nagon behéver
vara mindre hogljudd for satt inte skrdmma andra - trots att
personen kanske har forstaeliga skal att vara hogljudd. Det
kanske till och med &r ett direkt uttryck for psykiatriska
symptom eller funktionsnedséattning, men vi prioriterar kanske
flertalets intresse av trygghet framfor en enskilds behov av att
uttrycka sig.

Nar syftet ar konflikt

Det finns ocksa sociala situationer som ar till for att uttrycka
konflikt, som politiska debatter, dar syftet kan vara att visa
varfor ett forslag ar bra och andra alternativ sémre. Och inte
bara det: syftet ar att ahorarna ska uppfattas det sa, vilket
inbegriper att visa varfor motparten har fel. Det kanske &ven
ingdr att visa att motparten ar mindre trovardig an en sjalv.

Visst finns det politiska debatter som praglas av samforstand,
men grundidén med en debatt &r inte att man ska vara dverens,
utan att asiktsskillnader i stallet ska visa sig. Detta &r en vanlig
typ av konflikt, men foljer delvis en annan logik &n den vi
diskuterar i den har boken.

Individuellt ansvar — du ager dina syften

Manniskor bade &ger och ansvarar for de mal man har i de
konflikter man befinner sig i. Sddana kan egentligen inte laggas
pa utifran vare sig av en van, partner, arbetsgivare eller nagon
annan. Man lat oss ta en arbetssituation som exempel. Det &r
arbetsgivaren som séatter upp mal for en verksamhet. Denne kan
kan stélla krav pa att den anstallda anpassar sig till 6vergripande
mal Det &r en viktig sak — man far i gruunden sin 16n for att
gora ett jobb for den som betalar 16nen.

Men vad en person forsoker uppna i en enskild
konfliktsituation regleras i verkligheten mest av personen sjélv.
| praktiken forsoker man losa det man har framfor sig, rent
konkret. Overgripande mal och syften kan ofta inte dversattas

direkt till enskilda problem. Resultatet blir i en kombination av
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overgripande mal och individers situationsspecifika mal. Och
de senare speglar dven personens kanslotillstand, kunskaper,
fardigheter och kanske ideologiska vérderingar.

En utgangspunkt ar att individer alltid &dger sin egna syften.
Man kan “1&na ut” sig till ndgon annans syfte, eller till ett
hogre syfte, som det ibland heter. | arbetslivet &r denna process
som allra smidigast nér ens egna syften ligger néra
organisationens. Man har bast forutsattningar om man arbetar
pa en plats dar man helt naturligt kanner att man stodjer bade
mal och de metoder som anvands.

Finns det nagon viss etik som Interaktivt Bemotande &r
forknippat med? Ja det gor det. Det ar uppfattningen att det
varde som vi bor stréva efter i klient- och patientarbete &r att
komma 6verens sa mycket som bara ar mdjligt, och att anvanda
atgarder som uppfattas som odnskade och tvingande sa lite som
mojligt.

Sa langt fragan om etisk grund. Hur detta kan uppnas blir en
fraga som ar bade psykologisk och etisk, en kombination av
overviaganden om vad som &r “rétt” i sig sjalvt och om hur
manniskor faktiskt fungerar rent psykologiskt. De tva
aspekterna kan i det har sammanhanget inte skiljas ifran
varann.

Interaktivt Bemotande &r en handlingsmodell som kan
tillampas pa enskilda situationer bade i ett langre perspektiv
och i en omedelbar situation har och nu. Jag har beskrivit hur
handlingsalternativen smalnar av nar man kommer nara en
verklig situation pa en viss tid och plats. Handlingsmodellen
Interaktivt Bemotande gar dock att ha god hjalp av oavsett om
man ser en situation pa avstand eller befinner sig mitt i den. |
nasta kapitel kommer sjalva modellen att beskrivas, men forst
foljer nagra etiska utgangspunkter som det, pa det hela taget, i
nutiden och i Vastvarlden, rader enighet om.

Brukares och personals intressen

1/ Vard- och stodinsatser ar till for patienter och klienter. Det ar
darfor de finns. Brukarnas intressen star darfor helt naturligt
hogst i prioriteringsordning. Hjélpinsatserna ska kunna
levereras och ha sin verkan, det ar det allt gar ut pa. Nara
forknippat med brukarintresset ar anhorigas delaktighet — det
ligger i allmanhet i brukarnas intressen att deras narstaende
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ingar som en integrerad del i stodet runt personen.

Vard- och stodpersonals intressen av trygghet ocksa sakerhet ar
ocksa hogt prioriterade. Dessa behov maste tillgodoses sa langt
som mojligt, sa att arbetsforhallandena ar rimliga. Ingen ska
behdva ga till arbetet med oro for sin egen fysiska sakerhet, och
helst inte for sin psykologiska sakerhet heller, &ven om denna
del & mer svarfangad.

Att Klienters och patienters intressen har hdgsta prioritet medfér
till exempel att personal kan behdva acceptera arbetsuppgifter
och situationer som pa olika satt ar svara att klara av och
kanske obehagliga att uppleva. Att det ligger i arbetets karaktar
att man moter och maste hantera situationer dar man kanner sig
otillrécklig i bade kompetens, sjalvfortroende och tdlamod. Att
mota avvikande beteende hos personer som ar stressade,
kognitivt nedsatta eller symtomtyngda innebar att det stalls
hoga krav pa personal och att detta kan kannas svart. Detta har
man i grunden accepterat genom att séga ja till anstéllning.
Man kan behdva acceptera att brukare kan vara negativt
installda till personal, och &nda formedla de insatser som man
ska pa ett professionellt satt. Det ar innebdrden av att
vardinsatserna utgor det allra hogsta vardet.

Men det betyder inte att alla patienters intressen i alla fragor ar
dverordnade. Personals intressen och behov av att kanna sig
sakra nar man &r pa sitt arbete har ocksa mycket stor vikt och
hog prioritet. Om detta prioriteras ner sa uppstar ganska snart
en situation dar det ar svart att hitta tillrackligt manga som vill
jobba pa den arbetsplatsen. Detta forutom att det sjalvklart ar
fel i sig att utsatta anstéllda for fara, om det gar att undvika.

De har tva vardena, brukares och personals intressen, kan sta i
motsats till varandra, sa att bada inte kan prioriteras samtidigt.
Losningen blir darfor en avvagning, dar man som personal far
rakna med att vid konflikter eller andra samarbetssvarigheter sa
kan arbetet innehalla inslag man inte skulle vilja vara med om,
men om brukarens beteende hotar ens egen sékerhet sa trader
en annan prioritering i kraft, att personals intressen i stallet gar
forst. Man undviker alltsa situationer som man bedémer som
alltfor riskfyllda. Det ingdr inte i arbetet att utsétta sig for risker
som gar att undvika. Den brukare som hotat andra realistiskt
eller som tidigare anvant vald, bor man formodligen inte
placera sig ensam i ett rum med. (Hur farligheten beddéms beror
pa flera faktorer, mer om det langre fram).

Vi far acceptera att situationer kan vara svara, obekvama eller
16
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obehagliga, men inte hur farliga eller hur djupt krankande som
helst.

Brukarens intresse - om man inte véaljer sitt eget basta

Klienter och patienter kan &ven ha egna intressen som inbérdes
strider mot varandra. Lagarna om psykiatrisk tvangsvard (LPT)
och rattspsykiatrisk vard (LRV) ar uttryck for hur vi i samhallet
gemensamt hanterar sadana motségelsefulla situationer. Det
lagen uttrycker ar att en person kan tvingas till viss vard mot
sin vilja om han eller hon behéver vard men inte anses
beslutskapabel.

Det finns fyra principer, som numer &r véletablerade inom den
tillampade vardetiken (Beauchamp et al, 2009) och denna kan
anses omfatta &ven andra verksamheter som syftar till att ge
stod eller social omsorg

Principerna aterspeglas i Halso- och sjukvardslagen (HSL) och
forklaras aven i lagens forarbeten [4]. De dr dock inga moderna
politiska produkter utan aterfinns i klassisk etik.

= GoOra gott. Man bor forsoka hjalpa patienten genom att
tillgodose bade specifika hjalpbehov och, i samband
med det, aven allmanménskliga behov. Att gora gott
kan tyckas sjalvklart, men historien visar att det inte ar
alltfor manga artionden sedan vi utforde cyniska
medicinska experiment pa minoritetsgrupper, nagot som
fortfarande bevisligen sker i diktaturer runt om i
varlden.
”Allmanmanskliga behov” har &ven en mer narliggande
betydelse. Till exempel att man inte bara later
manniskor sitta ensamma och vanta pa sin tur i ett
véantrum hur lange som helst &ven om sjélva den
medicinska undersékningen kommer att aga rum i
sinom tid. Man har utdver sitt behov av undersékning
aven behov av information och social kontakt for att
vantan inte ska bli for orolig och plagsam.

» Inte skada. Detta innebar att man bor undvika att skada
en patient eller klient. Man bor till exempel avsta fran
omotiverat risktagande, sasom ingrepp med liten nytta i
forhallande till den risk som ingreppet medfor. Da
tanker man latt pa kirurgiska ingrepp och liknande. Men
principen kan dven 6verforas pa psykologiska
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forhallanden. En férmaning, ett bryskt nekande svar
eller en atgard personen inte 6nskar men som tvingas
fram ar exempel pa nar man riskerar att skada. Det
kravs darfor att sadana interventioner och reaktioner ar
val grundade i att det finns en nytta med dem som bara kan
uppnas pa detta satt.

= Autonomi. Har ar det vardet av sjalvbestdmmande som
asyftas. Enligt autonomiprincipen respekterar man
brukarens rétt att fatta egna beslut om sig sjalv. Det
forutsatter att brukaren halls informerad om olika
alternativ och om ratten att sdga nej till en erbjuden
insats. Ordet autonomi brukar anvandas om
beslutsformaga i bemarkelsen formaga att fatta beslut
som gynnar ens egna intressen. Har man inte den
formagan sa anses man inte autonom. Autonomi ar
alltsa inte enbart att férmagan att uttrycka vad man for
tillfallet 6nskar och véljer, utan att man har formaga att
gora det pa ett valgrundat satt.
Vad som kan anses vara valgrundade val ar inte alltid
sjalvklart, men &ven personer med bristande kunskaper
och forstaelse for effekten av olika vard- och
hjalpinsatser har en langtgaende rattighet att fa sina val
respekterade. Det ar egentligen bara nar det ar fara for
hélsan eller livet som lagen ger utrymme for att
samhallet (i praktiken personal) ska ga emot brukarens
egna val.

= Rattvisa. Rattviseprincipen séger att man bor behandla
patienter och klienter med lika behov lika. Det ar alltsa
brukarens behov av stdd eller vard som ska avgora hur
man handlar, inte grupptillhérighet eller nagon annan
faktor som gor personen mer eller mindre gynnad. Vad
som utg0r ett behov &r dock inte alltid uppenbart, och
att jamfora behov av olika slag kan vara svart.

Tillampad bemotandeetik kretsar kring fragor om vilka insatser
som ska goras och inte, och hur ska det formedlas? Vad séger
mottagaren ja eller nej till? Vad ar det alltsa som ska uppnas
och varfor?

De principer som beskrivits ovan kan (ur bemodtandesynpunkt)
sammanfattas med att det man bor efterstréva &r ett gott
samarbete med de personer som ar mottagare av vard- och
stodinsatser. Detta ar ocksa den styrande principen for
Interaktivt Bemotande. Aven nar det finns olika uppfattningar
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vill vi sa langt som mojligt skapa samforstand om det vi gor
tillsammans, personal och brukare. Om det finns ett samarbete
med 6msesidig respekt och forstaelse sa har vi stora chanser att
insatserna gor gott, inte skadar och att de genomfors sa att de tar
hénsyn till vars och ens sjalvbestdmmande.

Det som vi stravar efter kan preciseras ytterligare. Det ar
samforstand som upplevs som uppriktigt och juste bade under
tiden det sker och efterat. Inte att det enbart pa ytan ser ut som
samarbete medan det egentligen ror sig om manipulation och
dar man efterat undrar vad det egentligen var som hande. Sa
kan man kanna ifall det var en dvertalning som inte gick till pa
ett transparent satt, eller som kanske innehdll smicker eller
uderliggande hot. Vid riktiga samforstandslosningar kanns det
bra aven i efterforloppet, bade for brukare och personal.

Sa langt fragan om vad det & som ska goras. Sen kommer
fragan om hur det ska ga till. Hur gér man for att skapa
samarbete i situationer nr man tycker och tanker olika? Vi ska
narma oss de fragorna genom att i nasta kapitel undersoka den
sa kallade riskskalan, sjalva grundmodellen i Interaktivt
Bemdotande.

Not: Beauchamp T, Childress, JF. Principles of biomedical
ethics. 6 rev uppl. New York: Oxford University Press; 2009. 3.
Gillon R. Ethics needs principles—four can encompass the rest—
and respect for autonomy should be "first among equals™. J
Med Ethics 2003;29:307-12.)
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Riskskalan — en tankemodell

Riskskala for interventioner

Lagq risk for att férsamra samarbetet

1. Skapa dialog

2. Sanda tydligt

Kan inte . ] Vad ar syftet?
eller . Vad ar malet?
Vill inte? 3. Sanda tydligt, lyssna aktivt

Anvanda inflytande

4. Sanda tydligt, lyssna aktivt, konfrontera

5. Beskriv konsekvensen om personen inte samarbetar

6. Beskriv de atgarder som kommer att genomforas

. Anvanda styrka /

7. Anvénd atgérderna

Hdq risk for att forsamra samarbetet

Riskskalan (bild) &r en handlingsmodell. En modell &r nagot
som aterger de vasentliga dragen i en struktur eller en process,
en forenklad miniatyr for att visa hur nagonting fungerar. Det
kan man jamfora med en teori, som &r ett slags preciserat
pastaende och som kan vara sant eller falskt, korrekt eller
felaktigt. Man testar vanligtvis inte om en modell &r sann eller
falsk, utan man anpassar och utvecklar den for det syfte den
har, sa att den blir sa anvandbar som mojligt. Inom
vetenskapsteori sager man ibland av denna anledning att
modeller per definition ar falska — syftet &r inte att de ska vara
100-procentigt sanna. Det &r inte det som modeller &r till for, de
ar till for att vara anvandbara. Men for att en modell ska vara
anvandbar behéver den ju spegla verkligheten ganska bra och
inte bara vara ett dnsketdnkande eller gissningar.

Denna modell har kommit att kallas for “riskskalan” och
beskriver en ordningsféljd av atgarder. Denna ordningsfoljd
speglar i vilken ordning man antagligen borde vidta olika
atgarder da man har ett samarbetsproblem med en annan
person.

Jag skriver "antagligen” eftersom det inte &r sékert att det géller
alla situationer dér det finns samarbetsproblem. Samtidigt ar
det troligt att denna ordningsféljd fungerar bra att utga fran som
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tumregel. Och jag skriver “borde” eftersom det inte alltid &r
fallet att vi gar i denna ordningsfoljd. Det finns i sjalva verket
manga situationer dar man inte kan valja den ordningsféljden,
eller dar man av andra skal inte vill eller gora pa det sétt som
riskskalan beskriver.

Modellen beskriver alltsa hur det (1) ”borde”, eller till och med
”bor” se ut. Ordningfoljden beskriver ocksa (2) hur de allra
flesta manniskor faktiskt gor i konfliktsituationer da vi inte &r
alltfor stressade eller pa annat satt ar 6verlastade av svara
kanslor. Nar vi har tillracklig sjalvkontroll, tanker klart och kan
valja hur vi tar nasta steg, sa kanns det naturligt att utga fran
handlingar som medfor sa lite motstand mellan parterna som
mojligt. Forst dérefter kan det, om det &r nddvéndigt, vara
aktuellt agera pa ett satt som inkréktar mer pa den andra partens
onskan och vilja.

Modellen speglar inte endast vad vi borde och faktiskt gor, den
speglar ocksa vad de allra flesta av oss (3) vill gora. Vi tycker i
allmanhet att det ar en god idé att ga i en ordningsfoljd dar vi
borjar med att underséka om mindre ingripande metoder
fungerar for att skapa samarbete. Detta &r inget som ar
forvanande, utan precis sa som vi sjalva vill bli behandlade nar
nagon annan ser oss som problemet och forscker fa oss att
samarbeta.

Denna tankegang speglas aven i lagtext pa flera stallen till
exempel i LPT-lagstiftningen déar det i 2 § star att

“Tvangsvarden ska syfta till att sdtta patienten i stand att
frivilligt medverka till nddvandig vard och ta emot det stod som

’

han eller hon behéver.’

Modellen speglar darfor bade ett moraliskt ideal, personliga
onskningar och faktiskt beteende under gynnsamma
omstidndigheter. Man kan sédga att den speglar ’sunt fornuft” i
basta mening. Riskskalan séger egentligen inte nagot nytt som
vi inte redan kande till. Men den ar formulerad och uppstalld pa
ett satt som gor den till en hjélp och ett handlingsstod i
konfliktsituationer. Den blir ett verktyg for tanken da man vill
beddma sitt eget agerande i situationer som varit i befinner sig
i, eller da man forbereder sig infor nya.
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Steg I: Dialog, samtal

Det forsta steget anger att om tva personer tycker olika om en
fraga sa borde de till att borja med, innan ndgot annat steg &r
aktuellt, prata med varandra om saken. Det ar det normala séttet
att ta sig an en situation nar man inte kommer 6verens sa enkelt
som man forvantade sig. De flesta samarbetshinder hanterar vi
pa det har sattet och ser pa sa vis till att de inte blir till storre
problem.

Genom att klargdra vilka olikheterna &r och vad de grundar sig
pa sa loser sig manga fragor ganska enkelt. Det kan till exempel
visa sig att den ena parten inte hade tillracklig information och

darfor andrar sig nar hen far sadan.

Ar man till exempel oense om nar man ska gora en utflykt sa
kan det bero pa att en person last eller hort den senaste
vaderprognosen medan den andra inte gjort det. Det kan da
hé&nda att den for den ena parten nya informationen gor att man
blir ense om nar det ar bast att gora den utflykten. Da ar det inte
fraga om en reell konflikt mellan olika intressen utan nagot som
kan avhjalpas genom att man helt enkelt pratar med varandra.

| andra fall handlar det inte om att ha tillgang till information
utan om att presentera tillrackligt bra argument. Ger man en
tillrackligt bra motivering till det man foreslar sa kanske den
andra parten andrar sig. Ocksa det brukar ske genom helt
vanliga samtal dar man helt enkelt motiverar sin uppfattning.
Ett alternativt resultat kan vara att enas om en kompromiss,
som ndr man mots halvvégs i en prisuppgorelse eller
bokstavligen tar sig halva véagen var for att ses.

Det har ar sadant som vi gor hela tiden i vardagen for att I6sa
de sma problem som seglar upp i samarbetet med andra. Man
tanker kanske inte pa de helt vanliga samtalen som nagot
sarskilt steg i en konflikthantering, men det ar de har samtalen
som forhindrar att konflikter uppstar till att borja med. Manga
ar valdigt skickliga pa det har utan att tdnka pa att det &r en
vardefull formaga som de besitter.

Om de vardagliga konfliktférebyggande dialogerna skulle man
kunna saga och skriva mycket. Vi komma tillbaka till nagra
utvalda delar av detta langre fram i den har boken.

Det finns dven andra tidiga steg som kan vara vérda att lagga
marke till, som att det finns kommunikationssatt som inte gar
att ordna i nagon sarskild tidsféljd men som mycket val kan
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komma fore samtal. Det ar sadant man inte séager utan som man
gor och som formedlar ett budskap, till exempel att stracka
fram en penna till den som behdver det, bjuda ur en godispase,
lagga handen pa nagons axel eller ge en nasduk till den som
grater. Det finns manga icke-verbala kommunikationskanaler
som &ar 6ppna for avlasning hela tiden och som vi kommer att
diskutera efter hand under egna rubriker.

Steg Il: Sanda tydligt

Vad gor man om ett vanligt samtal inte I6ser problemet med
den andra parten? Ja, man kan till exempel fraga sig om man
sjalv har sént ett tydligt budskap, dvs om man faktiskt har sagt
vad man menar pa ett satt som den andra kan forsta. Det ar latt
att man tanker sig att man sjalv séander tydliga budskap till
andra fast andra inte uppfattar dem sa. Anledningen till det ar
uppenbar: Man vet ju sjalv vad man menar. Det &r sjalva
inifranperspektivet. Men den andra kan inte veta mer &n man
faktiskt uttrycker, och man maste dven uttrycka det pa ett satt
som gor att de kan forsta det. Ingen manniska &r tankelasare, vi
kan bara gissa. Men vi beter oss ofta som om det vore sa da vi
forvantar oss att andra ska forsta det vi egentligen inte sagt.

Tank till exempel pa hur det kan ga till da man aker buss och
sitter pa det innersta sétet och vill kliva av pa nasta hallplats.
Vad séger man da till personen intill nar man narmar sig
hallplatsen? Ta gérna ett 6gonblick och tank efter hur du sjalv
brukar géra. [Ovning, 10 sek.]

De flesta sager ingenting alls i det laget. | stallet gér man sma
saker som man hoppas att den andra ska tyda som att det &r
dags att resa sig upp. Man lagger ner mobilen i vaskan eller
fickan, drar at halsduken, tar pa sig handskarna och vander sig
kanske lite mot mittgangen. Och da hander “undret”: Personen
som sitter intill uppfattar de indirekta signalerna och reser sig
upp. Det kan kallas for en ’svensk win-win-situation”: Man
forstod varandra utan att nagon behdvde séga nagot.

Mycket talar for att vi i Sverige har som monster att undvika att
uttrycka oss explicit, att det traditionellt i var kultur &r norm att
inte sdga saker rent ut. Vi ser helst om det racker med en
antydan innan vi tydligt sager vad vi menar. Det finns dven
andra delar av vérlden dér antydningar och omskrivningar ofta
far ersatta bokstavlig mening, sa vi ar inte unika i detta. Till
exempel undviker man i manga Ostasiatiska lander direkt kritik,
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da det finns en norm som sager att man att inte bor genera
nagon, fa honom eller henne att tappa ansiktet.

Detta verkar vara en grundregel som géller enkla, praktiska
fragor som att kliva av bussen och det galler i annu hogre grad
fragor dar det finns risk for att man kan ha olika uppfattningar.
Da ar det vanligt att saga saker till halften, sa att man far en
forsta indikation pa var andra star i en fraga innan man véljer
hur man ska ga vidare och kanske avsléja vad man sjalv tycker.

Det kan vara att man vid kaffebordet pa jobbet fragar om det
var nagon som sag partiledardebatten pa tv i gar. Det kan man
ju sdga utan att sjalv ge uttryck at vad man tyckte om den eller
vem som vann den. Ja, man avsldjar inte ens om man sjalv
overhuvudtaget sag debatten genom att stalla en sadan fraga.
Vinsten (det finns alltid en vinst av nagot slag) med en
defensiv, vaksam kommunikationsstil &r att man kan fa en
indikation om vad andra tycker innan man véljer hur mycket
man ska avsl6ja om sin egen uppfattning.

Manga tycker att det ar obehagligt med 6ppen konflikt, att till
och med tanken pa det ar obekvam. Man forestaller sig att det
skulle vara en obehaglig situation att det visar sig att tva
personer faktiskt har olika uppfattning.

Det har ar en observation som manga deltagare med utlandsk
bakgrund i 1B-utbildningar delat med sig av genom aren, da vi
diskuterat tydligt sindande. Man tycker att det kan vara svart
att forsta sig pa ’svensk kommunikation”. Varfor sdger man
inte vad man menar? Vad &r det for poang med att man sa ofta
ska tvingas gissa sig till vad svenskar egentligen tycker?

Det ar framfor allt da manniskor har olika uppfattningar som
det har blir ett problem. Underférstadda meningar och
antydningar fungerar daligt i konfliktsituationer. | sadana
situationer behdver vi i stéllet ge den andra parten sa goda
forutsattningar som mojligt att forsta vad problemet egentligen
ar. Sarskilt svart blir det forstas i konflikter med personer som
redan fran borjan har svarigheter med att forsta sadant som inte
S&gs rent ut.

Att sanda tydligt varierar pa det sattet med kulturellt
sammanhang. | Sverige sa ligger vi pa den mindre tydliga
sidan, men vi tolkar oftast varandra ratt och atnjuter férdelarna
med minimala uttryck.
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En bekant till mig reste for ett antal ar genom flera lander i
Mellandstern och berattade om den for honom markliga
erfarenheten att om han var den enda passageraren pa en vanlig
linjebuss, detta exempel var fran Israel, sa var det vanliga att en
nypastigen passagerare satte sig bredvid honom och inte pa ett
sate bredvid en annan ledig plats. Den nypastigna kunde ofta
inom de forsta minuterna av samtalet ocksa ha hunnit med att
fraga honom om han hade familj, vad han jobbade med och
vilken 16n han hade (!) Detta tyckte han kandes markligt, nagot
som man inte pratar med en ny bekantskap pa bussen om.
Kanske skillnaden ligger i vad vi varderar hogst, att fa vara i
fred eller socialt utbyte.

Men i en konflikt kan effekten i stéllet vara forodande. Svaga
signaler leder latt till missforstand om man inte kanner sig
saker pa den andra personens grundinstallning och avsikter.
Man kommer da att tolka det halvt utsagda pa ett negativt satt
som okar misstro och misstdnksamhet.

Ibland &r problemet att en eller flera parter i problemsituationer
inte uttrycker sig tydlig nog, och da kan det vara precis det som
behdvs — att man séger vad man menar i stallet for att antyda.
Vissa samarbetssvarigheter loser vi pa det sattet. Man kan
faktiskt bli forvanad éver vilka situationer som kommer i en ny
belysning nér den ena parten eller bada slutar antyda och i
stéllet sager vad man faktiskt menar. Det kan ge en foérandring
som gor att man pa en gang ser vilka alternativa I6sningar som
faller bort och vilka som blir kvar.

Men om det inte racker med att vara tydlig, vad gér man da?

Steg I11: Lyssna aktivt

Aktivt lyssnande &r i grunden ett satt att forhalla sig moraliskt
till en medmaénniska, att visa intresse genom att ge av sin tid
och uppmérksamhet. Det dr, rent tekniskt, ett av de mest
effektiva medlen vi k&nner till for att skapa ett lugnare
stamningslége hos den andra parten. Ibland kallas det for
effektivt lyssnande Man skapar lugn genom att lyssna.

Lyssnande &r ett grundlaggande ménskligt samarbetsbeteende.
Antagligen &r det en egenskap som bokstavligen varit livsviktig
under utvecklingshistorien och som har dverlevnadsvarde. |
svara och fientliga miljoer ar den information vi kan dela med
oss av till varandra det som kan avgdra om man Overlever eller
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ej. Se pa exemplet ”Det star en stor bjorn bakom dig”. Vi inser
latt att bendagenheten att ta till sig och reagera pa ny information
ar en kritisk egenskap. De av vara forfader som varit daliga pa
att lyssna har med all sannolikhet haft mindre chanser att
Overleva och fora sina gener vidare, enligt evolutionens
grundlaggande princip.

Lyssnande fyller tva grundlaggande funktioner.

For det forsta (1) det som ligger i det som sjalva informationen
sdger och som att informationen kan ha ett véarde for
mottagaren. Detta &r det grundldggande och uppenbara. Har
man den viktiga informationen om en situation sa har man
storre chans att agera ratt och l6sa de problem man star infor.

For det andra (2) har det en lugnande inverkan pa avsandaren
att marka att informationen tas emot av mottagaren, eftersom
det i anspanda eller farliga situationer kan krévas att
informationen tas emot for att man sjalv ska fa hjalp. Att
uttrycka oro eller ilska utan att fa nagon bekréaftelse pa att det
natt fram till den andre &r frustrerande och minskar inte
upplevelsen av oro, utan kanske tvért om.

Beroende pa sammanhang sa kan betoningen pa dessa tva
funktioner vara olika, ndgot som marks tydligt vid utbildningar
i Interaktivt bemdtande. Ambulanssjukvardare, personal vid
akutmottagningar och till exempel sjukvardens larmcentral ar
valdigt effektiva i att forvissa sig om att de forstar situationen
ratt och efterfragar all kritisk information de behover for att
forsta situationen. Metoder som SBAR, motlasning och
kvittering av informtion sitter i ryggmargen hos de flesta. Och
det ar naturligtvis det viktigaste i akuta situationer. Det kan
dock gora att den sorts fragetekniker som anvands da, anvands i
nastan alla samtal med patienter, dven sadana som gar ut pa att
skapa lugn och trygghet vilket latt blir ineffektivt.

Pa andra arbetsplatser dar en stor del av arbetet gar ut pa att
skapa langsiktiga relationer kan det vara tvart om. Man ar
valdigt bra pa att lyssna, bekrafta och validera pa ett
terapeutiskt satt, men nar nagot hander plétsligt sa kravs att
man kombinerar det terapeutiska lyssnandet med att fraga
konkret, uttrycka sig tydligt och ge forslag eller instruktioner.

26



Abrams Utbildning AB  Abramsutbildning.se

Det basta ar saklart om man har en beredskap for baggedera.
Men som de vanedijur vi ar sa har de flesta av oss en storre
formaga och beredskap at den ena hallet &n at det andra.

Att visa att man lyssnar

Att lyssna aktivt kallas ibland aven for att lyssna effektivt. Med
det menas att det ar effektivt for att skapa lugn. Att man sjalv
tycker att man lyssnar har dock ingen lugnande verkan, utan det
handlar om att visa for den andra att man gor det. Det &r det
som ar effektivt. Att séga att man lyssnar &r inte samma sak
som att visa det.

“Jag forstar”

o

Att sdga ”jag forstar” ar inte nddvandigtvis att lyssna. Och att
sdga ”jag hor dig” ar ndrmast ett antilyssnande svar.

| vissa fall kan den som har nagot viktigt att sdga reagera
negativt pa svaret ~Jag forstar”, sarskilt om man inte samtidigt
visar pa nagot annat satt att man forstatt. Man kan undra om
personen som séger jag forstar” faktiskt satt sig in i
situationen. Om en person upplever sin situation och sina
problem som valdigt svara och djupa sa kan det verka som en

forenkling av laget.

Ett sadant exempel fick jag hora om fran dialyssjukskéterskor
som deltog i en IB-utbildning. Att ge en dialyspatient med en
kort forvantad livstid som uttrycker sin dodséngest svaret ’jag
forstar” kan bli fel &ven om det &r ett vdlmenande svar. FOr hur
kan den som kommer att leva 6vertyga den som kommer att do
inom kort, om att han/hon forstar? Det &r snarast ett svar som
kan verka bade trivialiserande och mekaniskt. Da &r det battre
att svara nagot som ar bekraftande men som inte gor ansprak pa

att man faktiskt forstar hur den andra upplever det.

Ordagrann upprepning

Att ordagrant upprepa vad den andra nyss sa behdver inte heller
innebéra att man lyssnar. Att repetera en fras direkt ur
arbetsminnet kan man faktiskt géra helt mekaniskt medan man
agnar sig at sin mobiltelefon eller ser pa tv. Da lyssnar man pa
ett liknande satt som en papegoja gor.
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Jag minns ett tillfalle fran nar mina barn var sma och kom hem
fran forskolan medan jag sjélv satt och sag nagot pa tv. De kom
in glada i hagen:

- | dag har vi varit ute i Slottsskogen, vi byggde en koja och
grillade korv!

-Aha, vad kul att ni varit i Slottsskogen.
-Vi grillade korv!
-Jaha, ni grillade korv i dag...

Jag tittade som hastigast pa dem men fortsatte ocksa att folja
Tipsextra, som det hette pa den tiden for 25 ar sen.

Till slut sa den ene av killarna,
-Men pappa, du lyssnar ju inte!

Han blev frustrerad. Och det hade han saklart all anledning att
bli. For lyssnade, det gjorde jag faktiskt inte. I alla fall lyssnade
jag inte effektivt. Sanningen ar att jag inte slappte
uppmarksamheten fran tv:n mer an till halften, och att jag
egentligen bara upprepade det de sa. De kédnde uppenbarligen
inte att det som var viktigt for dem att fa beréatta gick fram till
mig. Och man kan nog séga att de hade ratt. Min
uppmarksamhet och mitt engagemang var nagon annanstans.
Det ar inte effektivt lyssnande. Det tillfredsstaller inte den som
har nagot viktigt att beratta.

Att visa att man lyssnar

Det jag borde ha gjort ar att vanda mig fran tv:n, méta barnens
blick och anvanda mina egna ord for att ge respons, genom att
sdga till exempel:

-Jasa, har ni grillat ute i dag? Men det har ju regnat, blev ni inte
vata da?

Effektivt lyssnande betyder att man visar den andra att det hen
sagt gatt fram. Man behdver ge ett ’kvitto” pa att man faktiskt
processat informationen och inte bara registrerat den
mekaniskt. Ett satt att ge ett sadant kvitto ar att man med egna
ord formulerar vad den andre sagt. Det ar nagot helt annat &n
att upprepa ordagrant.
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Jamfor de har tva exemplen.
-Det ar valdigt varmt har inne!
- Jasa, tycker du det ar varmt...

Sa kan man naturligtvis svara, kanske medan man fortséatter att
agna sig at det man redan hall pa med. Det en upprepning, inte
en ordagrann sadan men en ungefarlig.

Eller:
-Det ar valdigt varmt har inne!

-Jas4, tycker du det? Vi kan dppna fonstret om du vill.

Detta korta enkla svar visar att man uppfattat problemet och
signalerar dven att man ar beredd att gora nagot for att avhjélpa
det. Den fungerar kort sagt som bevis pa att man lyssnat, och
det &r effektivt — det har en positiv effekt pa den andra
personens stdmningslage, vilket ofta ar det en verkan som man
vill uppna och som man stréavar efter da man vill minska
konflikt.

Det finns ocksa ett annat sétt att ge bevis pa att man lyssnar,
och det & om man agerar pa informationen som ges. Om nagon
papekar att det ar varmt i rummet sa kan man helt enkelt 6ppna
fonstret. Eller strécka fram den sak personen behdver eller ge
en hjalpande hand pa annat satt. Oftast faller det sig mer
naturligt att i ett forsta steg ge en muntlig reaktion, men det ar
inte alltid sa det gar till.

Vad ar det man ska visa att man lyssnat till?

Att lyssna dr att bekrafta det som formedlas pa ett satt som
visar att budskapet gatt fram. Men vad ar det som formedlas?
Det personen séger ar ibland bara den ena hélften av sjalva
budskapet. De budskap som vi formedlar till varandra i
konflikter har tva aspekter:

1. Det sakliga innehallet - tankarna resonemangen och
synpunkterna. Enkelt uttryckt det som faktiskt sags om ett visst
sakforhallande, det som man har synpunkter pa.

2. Det kanslomassiga innehallet. Detta kan ses som sjalva
drivkraften.

29



Abrams Utbildning AB  Abramsutbildning.se

Att lyssna effektivt innebér att ge aterkoppling med egna ord pa
bade sakinnehallet i det som sags och den kansla som besvérar
den andra personen.

Alla konflikter drivs ndmligen av kanslor. De kan var en eller
flera kanslor och det kan vara en persons eller fleras, men vid
stridigheter mellan ménniskor ar det kanslolivet som ar sjéalva
motorn.

Olika uppfattningar i sakfragor skulle vara latthanterliga om det
inte vore sa att det finns minst en av parterna som kanner sig
irriterad, arg, osaker, radd, ledsen, besviken, lurad eller
liknande, det kan vi vara sakra pa.

Undantaget skulle kunna vara konflikter mellan robotar. Och i
datorer kan det finnas sk. mjukvarukonflikter, men det rér sig
ju inte om manniskor.

Effektivt lyssnande innebar att aterge bade innehall och kansla
i det som den andra férmedlat.

En person som till exempel vill [&amna en sjukhusavdelning
men som av nagon anledning inte far eller kan géra det kanner
sig antagligen stressad eller pa annat satt besvarad. Om
anledningen ar att man vardas med tvang sa ar man
formodligen radd. Om det &r av kroppsmedicinska skal sa man
kanske frustrerad och bekymrar sig 6ver nagot som behover tas
om hand hemma, eller k&nner sig allmént ovan Over att ens
sjalvbestammande blivit begransat av ndgon annan.

Att da forklara varfor det inte ar mojligt (eller klokt) &r en bra
sak — mycket béttre an att inte ge nagon riktig forklaring. Men
det svar som lugnar mest r att bade visa att man forstar att
personen vill ga hem och att man bekraftar att man forstar att
det ar frustrerande, irriterande eller skrammande. Till exempel:

“Det dr ju besvdrligt att inte kunna dka hem ndr man sjdlv
tankt sig. Du har val saker att ta hamd om dar hemma. Har du
nagon slakting eller bekant som kan hjalpa till kanske, nan du
kan kontakta? ”

Eller:

-Jaha, sa han lovade att du skulle fa gora undersokningen utan
behdva vanta. Jag forstar problemet. Det verkar ha blivit nat
missforstand. Skulle vi kunna gora sa har, att jag undersoker
vad det finns for mojligheter och aterkommer om en stund néar
jag vet mer?
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| ingendera av de har exemplen sa kommer den lugnande
effekten av att man kan tillgodose personens begéran rakt av,
for det kan man kanske inte, hur gdrna man &n vill. Det man
go6r som har en lugnande inverkan &r att man visar att man
forstatt vad som bekymrar den andre och aterkopplar bade
sakinnehall och den kansla som férmedlats.

Det &r ofta av storre vikt pa vilket satt man svarar an vad svaret
faktiskt ar. Det ar inte att andra faktiskt inte kan hjalpa en som
man retar sig pa. Det som stor mest brukar vara nar man inte
ser nagot tecken pa att den andra gensvarar pa det man
upplever som stressande och besvérligt.

Att med egna ord visa att man lyssnat till bade innehall och
kansla i det den andra séger ar férmodligen det enskilt mest
effektiva for att lugna ner upprorda lagen. Effektivt lyssnande
ar sa nara magi man kan komma med psykologiska tekniker.
Det &r saklart inte magi, utan psykologi, men den som inte har
for vana att lyssna pa det séttet kan bli férvanad 6ver hur bra
det fungerar nar man val gor det. Lyssnande &r dock nagot som
ibland kréver tid och att man kan skapa en lugn
samtalssituation, men aven nar den majligheten inte finns sa
kommer man langt med att en lyssnande installning dar man ser
till att anvanda sina egna ord for att visa att man forstatt det
som den andra tycker ar viktigt.

Steg IV: Konfrontera

Om man gjort vad sina basta forsok med 6msesidig dialog, att
sanda tydligt och att lyssna effektivt s& han man férmodligen
kommit en bra bit pa vég i en situation med
samarbetssvarigheter. Forhoppningsvis har man hittat en
samarbetsniva med den andra parten som fungerar att arbeta
vidare med. Det dr vad man kan férvénta sig och i de flesta fall
sa ar det sa. | sa fall kan man vara néjd med hur det gatt
eftersom man lyckats hantera situationen med hjélp av de forsta
tre stegen 1 skalan, de som kan anses som “riskfria”. Man tar
ingen risk att forsamra samarbetsrelationen med den andra
genom vanliga samtal, att uttrycka tydligt vad man menar och
att visa att man lyssnar pa den andra. Det forutsatter forstas att
det man vill formedla nar man sander tydligt ar nagonting gott
och konstruktivt som syftar till att man ska komma éverens.
Men det utgar vi fran att det &r.
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Men d&ven om man gjort allt man kan med de mjukaste
kommunikationsmedlen sa kan det finnas lagen dar man finner
att det inte hjalpte tillrackligt langt for att man ska kunna slappa
fragan eller lamna situationen. Oavsett hur ett
interaktionsproblem utvecklar sig sa har man alltid valet att
géra om man ska slappa fragan for tillfallet eller ga vidare med
att forsoka hitta en 16sning héar och nu. Som privatperson kan
man vélja att slappa ndstan alla situationer man befinner sig i,
men i en arbetssituation finns det fler situationer som helt
enkelt maste hanteras pa basta satt genom att man got
nagonting aktivt, oavsett om man vill det eller ej. Om en klient
eller patient till exempel hotar eller besvarar en annan allvarligt
sd har man som personal inte alternativet att lata situationen
bero, utan man maste gora nagonting, det ingar i jobbet att géra
det basta man kan.

Pa svenska finns ordet “konfrontera” som vi anvander for detta
nasta steg — som vi ju hoppas ska vara nédvandigt vid sa fa
tillfallen som mojligt. Malet ar vara (bli) sa bra pa att anvanda
samtal, tydlighet och lyssnande att vi hittar de nodvandiga
I6sningarna inom ramen for lagriskstegen stegen (de som
beskrivits ovan).

Men vi vet ocksa att vi inte alltid gor det, utan star kvar med en
situation dar det inte hjalp att vare sig vara tydlig eller visa att
man lyssnat. Det kan vara att ndgon hotar dig, besvérar en
annan klient, star i begrepp att gora nagot som éar farligt for
hans eller hennes egen halsa eller som pa annat satt skulle fa
menliga konsekvenser. Det kan for den delen &ven réra sig om
nagot som ar uppenbart socialt oacceptabelt, ohygieniskt eller
tom. olagligt. Detta trots att vi gjort vara basta forsok att med
bibehallen god relation forhindra det.

Ordet konfrontera bar for de flesta pa negativa bibetydelser och
leder till associationer till nagot jobbigt och
angestframkallande. Om det funnes nagon mer positiv synonym
som beskriver samma beteende sa skulle jag anvanda den, men
jag kanner inte till nagon. Darfor kan det vara viktigt att
fortydliga vad “konfrontera” betyder i det hir sammanhanget.
Om man ser till harledningen av de tva delarna 1 ordet, “kon”
och “frontera” sa betyder ordet helt enkelt att komma samman
(nérma sig varandra) framifran, dvs front mot front, inte fran
sidan eller bakifran.

Att konfrontera innebar att uttryckligen tala om for den andra
parten att ett visst beteende inte &r acceptabelt och att man
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efterfragar antingen en forklaring eller en forandring, oftast det
senare. Det dr ndr man sdger att ’det ar inte okej att du kallar
mig “idiot”. Att konfrontera ar att formedla vad man inte
accepterar pa ett satt som gor att den andra inte behdver gissa
eller lyckas gora ratt tolkning for att forsta.

Men det &r inte nddvandigtvis ndgot annat &n ett sakligt och
lugnt samtal. Det finns inget som séger att nagon ar upprord,
ledsen, illasinnad eller fientlig. Svara kéanslor hor inte
automatiskt samman med konfrontation. Oftast &r det helt
vanliga samtal dar man forklarar nagot med en storre tydlighet
an man gjort dittills.

Steg V: Beskriva foljder

En fortydligad form av konfrontation &r att peka pa vilka
foljder som — tyvarr — kan uppsta om man inte hittar en
samarbetslosning. Innebdrden av “tyvirr” dr viktig hér, for det
bor vara kannetecknande for det man formedlar. Nagot slags
foljder blir det oftast med nédvandighet om en person fortsatter
att till exempel uttala hot eller besvéra andra patienter eller
klienter. Man kommer som personal inte att stillatigande se pa
hur sadant utvecklar sig utan det ingar i arbetet att hantera
situationen. Man ar helt enkelt tvungen att gra nagot at att
personen hotar andras hélsa eller valbefinnande. Det ingar i
jobbet att gora vad man kan for att sa manga som mojligt ska
uppleva att situationen ar trygg.

Innebdrden av *tyvérr’, oavsett om man anvander just det ordet
eller gj, ar att man det som kan bli nasta steg ar nagot man inte
vill ska ske och det ar viktigt att formedla att de ar sa. Det ar
den anda och avsikt som helst ska prégla en beskrivning av vad
som kan bli konsekvensen av att man inte lyckas komma
overens.

Ett exempel som jag nyligen fick beréttat for mig var en
situation pa en psykosvardsavdelning da en patient vid
upprepade tillfallen inte skotte den basala hantering och hygien
som kravs da lunchen ar framstalld i gemensamma karotter som
den serveras ur. Visserligen serveras maten av personal pa
avdelningen, men den hé&r personen anvande sina egna hénder
och plockade at sig mat direkt pa sitt eget satt, aven flytande
mat. Jag ska inte forsdka beskriva hur det gick till, men det ar
ju ett beteende som ur flera synvinklar &r problematiskt for
andra som ocksa ska ata dar. Personal papekade forstas
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problemet genom att vanligt men tydligt tala om att det inte gar
for sig att gora sa, for andra lunchgéasters/patienters skull — med
andra ord vad vi har kallar for konfrontation, att tala om vilket
beteende som inte &r acceptabelt.

Visst anar man att det ror sig om en person som ar svart sjuk
och kanske funktionsnedsatt. Men det gor ju inte beteendet
acceptabelt for andra. En sadan situation &r ett exempel pa den
sortens dilemman som ar vanliga da personer med olika
forutsattningar vardas eller bor pad samma stélle: En person
Klarar inte det som kravs for att samspela med andra. Det &r
ingen ideal situation. Men som personal maste man i den
situationen gdra nagot — dven om orsaken till problemet ar att
personer med olika forutséttningar tyvarr ar placerade pa
samma stélle.

| det hér fallet hade det inte hjalp att man ett flertal ganger
pratat med personen om att det inte gar for sig att ta maten med
handerna, och att man sa gott man formatt forklarat varfor. I ett
sadant lage kan nasta atgard man forsoker med vara att man
forsoker fa personen att forsta vad féljderna kan bli. | det har
fallet var den aktuella féljden att personen tills vidare maste ata
lunchen pa sitt rum tillsammans med nagon ur personalen i
stéllet for i det gemensamma lunchrummet.

Det ar en realistisk 16sning. Men det ar &nda en 16sning som
man normalt vill undvika om det & mojligt eftersom det for de
allra flesta ar trevligare att kunna ata tillsammans &n att behdva
gora det allena pa rummet. Det viktiga blir hér att formedla att
ingen vill att det ska behdva bli pa det sattet. Helst vill vi alla
berdrda fa situationen att fungera. Lésningen, om den blir
aktuell, ar en n6dlésning men samtidigt realistisk under
omstandigheterna.

En risk med att beskriva vilka foljder som kan bli aktuella for
en person, ar att om man inte &r valdigt noga med att uttrycka
sitt ”tyvarr” s kan ett sddant budskap uppfattas som en sorts
hot om bestraffning. Det gar inte att komma ifran att ordet
hot” per definition innebdar att beskriva vad som kan komma
att handa langre fram.

Det finns dock en avgérande skillnad mellan att hota nagon i
”vanlig mening” och det som beskrivs i det hér steget pa
riskskalan. Syftet inte ar att bestraffa nagon. Straff &r ingenting
som hér hemma i nagon nutida vardsituation. Historiskt har det
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forekommit i psykiatrin, och inom kriminalvarden &r det ett
nutida dilemma som gar att utlasa av sjélva orden som anvands
— straffet ska samtidigt utg6ra en vardinsats. Men
bestraffningar hor inte hemma i ndgon sorts modern pedagogik.
Sarskilt inte nér det galler arbetet med personer som har
psykiska funktionsnedsattningar. Syftet med att beskriva vad
som kan bli en nédvandig men icke-onskvard foljd av ett
beteende &r att vara hitta en framkomlig vdg att undvika
foljden. Det kan vara méjligt om man kan na fram till
omsesidig forstaelse for problemet och hitta en I6sning som
fungerar.

En sdrskild utmaning ar att d&ven om syftet och det personliga
motivet hos den som beskriver en sadan foljd — for att kunna
undvika att den — ar alltigenom gott och vallovligt, sa finns det
ju en risk att den andra personen anda uppfattar det som en
bestraffning. For att undvika att det uppfattas pa det sattet sa ar
det helt avgorande att innebérden av det lilla ordet "tyvirr”
framgar klart och tydligt. Ett satt att fa detta att framga &r att
helt enkelt séga det. till exempel nagot i stil med:

”Om du hanterar maten sa att de andra i lunchrummet blir
valdigt besvarade s& kan det tyvarr bli sa att du behover ata
din lunch i ditt rum i stallet. Det ar saklart inget roligt
alternativ, utan nagot som vi alla vill undvika. Sa, hur kan vi
gora for att det inte ska behova bli sa?”

Lagg maérke till att det har ar en punkt som enbart bér vara
aktuell da andra vagar (steg, 1, 2, 3, 4) provats utan att man
lyckats hitta en I6sning. Nar vi nu diskuterar de senare stegen
pa skalan sa ar vi inne pa losningar som ska inte behovas
sérskilt ofta.

Steg VI: Beskriva atgarder

Detta steg har ett mer kortfattat resonemang och bor ses i ljuset
av att man bedomt att en viss atgard ar nédvandig for att
skydda nagons liv, hélsa eller valbefinnande. Under néasta
rubrik kommer jag att diskutera sadana atgarder narmare.
Momentet ’beskriva atgirder” syftar pd att man innan man
vidtar en atgard som ar oonskad av den andra parten, talar om
vad man (strax) kommer att gora. Man ersatter inte
kommunikationen med en plétslig atgéard utan fortsétter den
genom att s& mycket som majligt tala om vad som ar pa vag att
ske. Ofta &r det nara till hands att man gor sa, men inte alltid.
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Om atgarden till exempel &r att avsluta ett telefonsamtal som
hallit pa lange och som uppenbarligen inte leder nagonstans, sa
lagger man inte bara pa luren. Det bara pa film som man kan
klicka nagon i Orat utan att det uppfattas som ett ratt aggressivt
beteende. | verkliga situationer &r det ett uttryck for ilska om
man avslutar samtalet utan att tala om att det ar det man tanker
gora. Du kan alltsa behova sdga att ”nu har vi pratat om det har
i X minuter, du har anvant olika skallsord om mig och det
verkar inte som att vi kommer till ndgon I6sning. Sa nu
kommer jag att lagga pa luren.” Sen kan man séga “hej d&” och
tryck pa rod knapp for att avsluta samtalet rent tekniskt.

Det finns givetvis andra atgarder man kan komma till och som
inte lika enkelt ger utrymme for att i férvég tala om att det
kommer att genomforas. Att trycka pa en larmknapp i en
situation som man uppfattar som valdigt hotfull &r ett sadant
exempel. Det finns situationer dar man faktiskt hinner sdga ’nu
trycker jag pa larmet” innan man trycker pa knappen, jag
kanner till exempel pa det. Men oftast finns inte det utrymmet —
man ar alldeles for anspand och handelserna gar i allméanhet for
fort framat.

Steg VII: Vidta atgarder

Att vidta en atgard for att forsoken till kommunikation
misslyckats &r att se som en nddatgard, nagot som vi vill
undvika. I det har sammanhanget — som ett sista steg pa denna
skala, syftar det pa nagot som den andra personen inte
efterfragar eller nagot som hen motsétter sig. Ror det sig om
atgarder som fungerar som tvang sa ar risken sarskilt stor for att
det lamnar negativa spar efter sig. Dels ar en tvangssituation i
sig sjalv for det mesta traumatisk for personen som utsatts, dels
forsamras fortroendet for den som beslutat om atgarden och for
dem som varit med och genomféra den. Detta ar en
ofrankomlig del av att genomfdra en atgard mot en annan
persons vilja. Vi ska aterkomma till fragan om hur tvang
fungerar eller kan fungera rent generellt.

Hur en icke-0nskad atgard genomfors har naturligtvis en stor
betydelse. Det ar svart att ge nagra konkreta anvisningar

eftersom det varierar med vilken atgard det ror sig om. Men
generellt galler att den praktiska atgarden &r ett tillagg till de
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tidigare stegen, inte nagot som erséatter den verbala
kommunikationen.

Steg sju, att vidta atgard, innebar darfor att man samtidigt med
atgarden fortsatter med kommunikationen. Man fortsétter att ge
chans till en vanlig dialog om vad som hander, man fortsatter
att vara tydlig med de budskap man sénder, man fortsatter att
visa att man lyssnar. Behdver man konfrontera ett beteende i
samband med att en atgard genomfors sa talar man om den
andras yttre konkreta beteende. Och blir kompletterande
atgarder nodvandiga sa talar man om vad som kan komma att
ske pa ett satt som vadjar om samarbete, sa att extraatgarden
kanske kan undvikas.

Det varierar hur mycket av detta som &r mojligt att géra, men
grundregeln &r att fortsatta den muntliga kommunikationen, om
det gar.

Ett exempel kan vara att om atgarden ar att lamna ett rum dar
man befinner sig med en klient, pga att man inte kénner sig
saker i enrum med personen, sa fortsatter man helst att prata
med klienten medan man reser sig och gar ut genom dorren.
Man séger nagot avdramatiserande eller avledande for att ge
situationen en mjuk avslutning. Man kanske till och med i vissa
fall — som avledning - skulle kunna fraga om man ska ta med
sig en kopp kaffe nar man kommer tillbaka, &ven om man gar
for att hamta en kollega. Oavsett vad det & man sager sa
mjukar det upp situationen om samtalet fortsatter i stallet for att
man tystnar.

Ett annat exempel & man vid de bélteslaggningar som intraffar
pa psyKkiatriska avdelningar helst bor fortsatta att prata med
personen medan atgarderna genomfors. Ibland ar det svart att se
hur det skulle ga till, men ofta &r det faktiskt mojligt. Det
handlar da antingen om att ge instruktioner om
kroppskontakten, t ex att sdga att "nu kommer vi att lyfta upp
dig pa sdngen, sa var beredd alldeles strax” eller att 1
kommunikationen ge patienten chans att lugna ner situationen.
Man kanske foreslar att “om du reser dig upp sjalv och gar med
sa behover vi inte bara dig till ditt rum, det skulle bli lattare for
oss alla”. Och sidger man en san sak sé dr man tillbaka i vad
som géller i tidigare steg, att man behdver vanta in vad den
andra svarar — annars &r det inte nagon effektiv
kommunikation. Skillnaden blir att man kanske véntar i nagra
sekunder pa svaret, om majligt.

Far man inte svar pa en san fraga, i ord eller handling, sa ar det
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antagligen bade sakrare och skonsammare att genomfora
tvangsatgarden utan drojsmal och utan onddig dramatik.

Att anvanda riskskalan

Riskskalan ar en modell som beskriver en skala med steg i en
ordningsfoljd som beskriver hur pass riskabla olika
handlingsalternativ ar. Det kan fordra nagra forklaringar for att
man ska forsta vad den ar och inte ar:

1/ De olika stegen speglar i vilken ordning man antagligen
borde forsoka anvanda olika losningsinsatser (interventioner)
nér man inte lyckas komma Gver ens med en annan part. Stegen
gar fran sadana initiativ som enbart medfor lag risk att belasta
eller forsamra relationen till den andra, till sddana som &r mer
integritetshotande. De senare interventionerna vill man helst
undvika just darfor att innebéar att man agerar emot den andras
vilja.

Riskskalan erbjuder en modell som fungerar som hjalp for
tanken. Den kompletterade versionen av skalan innehaller
ocksa andra bilder som symboliserar 6vervaganden som man
kan fa hjalp av att géra. Det ar kontrollfragor man kan stélla sig
sjalv om en viss konflikt for att soka I6sningar pa den.

Precis i den stund som en kénsloladdad situation pagar sa har
man vanligtvis inte utrymme att stanna upp och stalla
analytiska fragor. Och det ar inte sa det ar tankt heller.

Men om man anvander sig av analysfragorna innan en
konfliktsituation som man vet kommer, sa har man en viss
beredskap med sig in i den situationen, som ofta visar sig var
till god hjalp och som gor att man inte lika enkelt med dras med
av kénsloaspekterna i konflikten.

Fragorna kan ocksa anvéandas for reflektion efter en situation,
da man diskuterar hur en handelse egentligen gick till och om
man kunde ha gjort ndgonting annorlunda.

Da man kanner sig riktigt hemma med de olika delarna i
modellen sa kan man ocksa fa hjalp av dem da de snabbt och
direkt kan dyka upp hos en mitt under pagaende situation. Aven
om man ar helt upptagen av det som hander for dgonblicket och
kéanslorna dr intensiva, sa kan en bild eller ett uttryck komma
upp i ens huvud som ett blixtsnabbt forslag pa ett alternativt
satt att agera.
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Detta ar inte nagot man kan forcera fram genom intensiva
studier pa kort tid. Men om man arbetar med modellen genom
att regelbundet anvanda den i arbetet sa finns det en god chans
att den blir en del av ens eget tankande sa smaningom. Vi ska
aterkomma till hur det kan ga till i slutet av det har kapitlet.

Konfliktanalys

De olika &mnen som analysfragorna anknyter till beskrivs i
senare kapitel i den hdr boken, men har ar de samlade Oversikt i
kortform. En konfliktanalys kan goras genom att man stéller sig
de har fragorna

Pa vilket steg i riskskalan befinner jag mig just nu?

Hur langt har jag kommit i ordningsfoljden som skalan visar?
Ibland &r svaret enkelt, ibland svarare. Att férsoka besvara den
fragan for sig sjalv har man nytta av pa flera satt. Man kan
upptacka att man kanske inte alls foljer principen om att
forsoka anvanda mjukare metoder innan man gar till handlingar
som ar mer ingripande Det kan h&nda att man mérker att man
borjade agera genom att anvanda en intervention fran den nedre
delen av skalan.

Man kan upptécka att det gatt valdigt fort att ta sig vidare
genom de olika stegen, som man kan gora nar man sjalv kanner
sig stressad i konflikten.

Det kan visa sig att man i hastigheten helt enkelt hoppat 6ver
ett eller flera steg. Kanske att man faktiskt inte visat att man
lyssnat eller att man talat om “atgérder” innan man konfronterat
pa ett satt som erbjuder patienten/klienten en smidig
(prestigelos) mojlighet att andra sig.

Man kanske ocksa kommer fram till att man inte foljt den
ordningsfdljd som stegen i skalan beskriver och att det fanns
goda skal till att man inte gjorde det. Det kanske inte var
mojligt eller dnskvart satt gora det i just den situationen.
Exempelvis kan ju den andra partens agerande ha varit fysiskt
eller hotfullt redan i utgangslaget och det inte fanns sa manga
alternativ.

Oavsett hur man besvarar fragan om skalstegen sa hjalper den
till genom att placera in det man gor eller kanske borde gora i
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en struktur som gor det lattare att orientera sig i det som hant,
hénder eller planeras.

En konkret tillampning av detta &r da man i slutet av
arbetsdagen gor en genomgang av svara situationer som agt
rum under dagen, det som ibland kallas for ’spegling”. Pa
manga arbetsplatser gor man det i ett rum déar riskskalan hanger
pa vaggen som en affisch, som en minneshjalp som underlattar
diskussionen.

Ar jag gron eller rod?

Gron och rod ér en fargkod som galler internationellt och som
betyder ja eller nej, ga eller stopp. Har syftar det pa den kansla
man har, om man kénner att den andres beteende ar helt
acceptabelt, och att man darmed kénner sig bekvdm med det,
eller om det ar nagot som stor eller besvarar en. Exempel pa
rod & om man ké&nner sig oséker eller otrygg med den andre
eller om man ar frustrerad Gver att hen inte verkar anstranga sig
for att hitta en 16sning pa konflikten.

Om man &r gron eller rod ar inte en frdga om vad man anser om
nagot eller om ut det borde vara. Det ar inte heller en fraga om
att vara professionell eller om moralist ratt eller fel. Svaret far
man bara pa ett satt: genom introspektion. Det ar att se in i sig
sjalv och notera vad man kanner, oavsett vad det da & man
upptacker. Kanner man sig rod sa gor man, det ar sallan man
kan dndra det pa nagot snabbt och enkelt satt. Samma galler for
gron forstas.

Att lagga marke till om man &r gron eller rod kréver viss
sjalvkdnnedom. Nyttan med att lagga marke till var man sjalv
befinner sig kanslomassigt i forhallande till den andra ar att
man far tillfalle till mer uppriktig kommunikation, dar man inte
latsas nagonting samtidigt som t ex kroppsspraket séger
nagonting annat.

Mer om férgerna grén och réd kan du l&sa i senare kapitel.

Kan inte eller vill inte?

Om man tror att den andra personens beteende beror pa att hen
inte kan samarbeta eller bete sig konstruktivt, sa minskar det de

40



Abrams Utbildning AB  Abramsutbildning.se

forvantningar och krav man har gentemot den personen.
Omvant sa tenderar kraven att 6ka om man tror att personen
“kan om hen bara vill”, att hen skulle kunna bete sig
konstruktivt om hen bara anstrangde sig.

Detta ar sant alldeles oavsett om man skulle ha réatt eller fel i
sin bedémning. Det &r dnda sa att det man tror om den andres
formaga kommer att avgora vilka forvantningar man har. Det
galler mellan méanniskor i allmanhet, men blir sarskilt viktigt da
den ena parten har psykiatriska symptom eller kognitiva
nedsattningar som paverkar den férmaga man har.

| den del av den har boken som beskriver kliniska tillstdnd och
funktionsnedséttningar finns det lasning som kan vara till hjalp
for att forstd vad som ar Vill inte eller Kan inte.

Det ar fragor som ibland ar svara eller omojliga att bli saker pa,
men kunskaper om de vanligaste symtomen och
funktionssvarigheterna hjélper en bit pa vag.

Vem bar vaskan?

Véskan &r en metafor for ansvaret for nasta steg i processen.
Det finns manga symboliska ord och uttryck for just detta, som
att man “bollar” en fraga (ett samtal med turtagning i
replikerna) eller att ndgon “har bollen” (initiativet). Andra
uttryck ar nér man pa engelska fragar vems “’cup of tea”
nagonting ar eller nar man séager att nagon har en symbolisk
ryggsack.

Exakt hur symboliken med vaskan preciseras, ar dock inte den
viktiga fragan - det brukar framga av den aktuella situationen
vad det ar for fraga eller problem som parterna bollar mellan
varandra, om det ar nagot omedelbart eller mer évergripande. |
vissa situationer syftar den pa replikskiftet, vem som star i tur
att gensvara efter att ha fatt en fraga, ett forslag eller annat
erbjudande. Andra ganger &r det mer relevant att véaskan far sta
for det mer dvergripande ansvaret for ett problem.

Man kan i ménga ldgen ha nytta av att fraga sig vem som “har
viskan”, eller vad man sjalv kan gora for att lamna 6ver den pa
ett satt som underlattar for den andre att ta emot den. D& man
genomfor rollspel i utbildningar i Interaktivt bemotande sa
brukar en fysisk vaska ofta Overlamnas mellan parterna for att
visa vem som “har bollen” pa ett synligt stt.
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Vilket ar ditt mal?

Denna fraga syftar pa vad som ar ditt mal i den konflikt du for
tillfallet befinner dig i. Inte vad som ska uppnas pa langre sikt.
Det langsiktiga malet ar pa satt och vis annu mer
grundldggande, men &r ofta inte det mest avgorande hur en
enskild situation utvecklar sig. Det som &r direkt avgorande ar
daremot vad parterna stravar efter att situationen ska leda till en
eller fem minuter senare.

Vad man egentligen stravar efter att uppna ar ofta praktiska
I6sningar som gor att konfliktupplevelsen minskar och att
situationen gar vidare till en mer konstruktiv fas. Det &r nog
séllan man tanker i de termerna under tiden som en laddad
situation pagar. Men i diskussion fore och efter en handelse kan
fragan bidra med en ganska krass och nykter infallsvinkel.

Det &r latt att tro att vard- och stodpersonal oftast har
behandling eller socialt stod som mal med enskilda handlingar
och att detta skulle forklara varfoér de gér som de gor i olika
lagen. Men ibland ar det verkliga malet att helt enkelt avsluta
en situation for att man inte vet hur man ska hantera den. Och
det behdver inte vara nagot fel i det, for sa pass svara ar ju
manga situationer man hamnar i. Ibland ar det basta man kan
gora att forsoka pausa en situation sa att bada parterna hinner
g8 ner i varv” och fa en tankepaus.

Behandling, stod eller hantering?

Inom psyKkiatrisk sjukvard kallar vi hjalpinsatserna i vid mening
for vard, medan ordet behandling brukar syfta pa en mer
specifik, malinriktad insats som ar till for att astadkomma en
forbattring av tillstandet.

Behandling. | basta fall &r en stor del av det vi gor for och med
patienterna behandling av olika slag. (Vard &r ett exempel pa
behandling, men det finns vard som inte utgor direkt
behandling, t ex omvardnad.) Inom kommunernas
verksamheter kan liknande malinriktade insatser kallas for
exempelvis aktiv rehabilitering. Men vi haller oss till ordet
behandling hér for enkelhetens skull.
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Ibland agnar vi oss med andra ord at behandling. Men om vi
tanker i termer av hur samarbete och konflikt kan paverka, sa ar
sadan inte alltid mojlig att ge. Det hjalper da inte om man vet
vad man borde gora, for det finns inte tillrackliga
forutsattningar for det i den situation som rader.

Stod. | dessa situationer blir det i stallet stéd som kan ges. Stod
ar vad det later som, dvs uppréatthallande och starkande insatser
som hjalper och stddjer en person utan att det &r nagot specifikt
man stravar efter. Nar man ger stod sa stravar man i stallet efter
att hjalpa mer allméant. Man kan till exempel alltid beméta
andra respektfullt, erbjuda praktisk hjalp med det som behdvs,
visa empati och lyssna till vad de har att sdga. Det ar allmant
starkande och hjalpsamma insatser som stéttar den andres
sjalvkansla och som kan minska stress. | manga verksamheter
gar den mesta tiden at till att ge stod till klienter pa olika satt.

Detta ska man inte se som nagot samre eller nagot suboptimalt.
Att det finns stéd ar for manga en forutsattning for att pa sikt
kunna na andra, mer specifika mal.

Hantering. Det finns ocksa situationer som ar sa pass
svarhanterliga att dven stodinsatser ligger utanfor det mojligas
grans. Till exempel da ett behov ar sa akut eller omedelbart att
det enda alternativet ar att hantera just detta forst av allt. Forst
och framst vill vi undvika att bade klienter och personal
kommer till skada eller far illa pa andra satt. Och da gor vi vad
vi kan for att hantera situationen sa att vi undviker det. | de
lagena &r det inte fel, eller samre pa nagot satt, att vi varken
agnar oss at behandling eller stod utan i stallet gor vad som
kravs for att avstyra det som pagar eller hotar att intraffa.

Givetvis forsoker man da vara sa stodjande man kan under
tiden man “hanterar” en situation, men i huvudsak ar det inte
stod som det gar ut pa, utan skademinimering.

Dessa nivaer, (1) behandling, (2) stéd och (3) hantering har
vissa likheter med riskskalan. Pa det stora hela ar
behandlingsnivan nagot som forutsatter att kommunikationen
praglas av de forsta, stegen pa skalan, dialog, tydligt sandande
och lyssnande. Nivan stéd korresponderar i de flests fall till
mellanstegen i skalan, da vi resonerar om vad som &r
acceptabelt beteende och inte. Hantering blir da i en jamforelse
narmast synonymt med att beskriva ev. atgarder, for att kunna
undvika dem, eller att genomfora atgarder, nar de inte kan
undvikas.
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