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Retningslinjer for håndtering av konflikter på arbeidsplassen.
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1. Gausdal kommune som organisasjon.


VERDIGRUNNLAG 

LOJALITET 
Vi er lojale overfor organisasjonens mål 


og de beslutninger som tas. 

RESPEKT 
Vi viser respekt og omsorg for hverandre 

OG OMSORG
og for brukerne av våre tjenester.
TRIVSEL OG
Vi skaper trivsel på arbeidsplassen ved                    
MEDVIRKNING 
at all medarbeiderne tar ansvaret for 
helheten og bidrar med sine evner og kunnskaper. 

LEDELSESPRINSIPPER 

MOT 
Vi er modige, handlekraftige og kreative 


OMSORG 
Vi viser omsorg og gir anerkjennelse 


TYDELIGHET 
Vi er tydelige ledere som veileder, motiverer 


og myndiggjør våre medarbeidere 

OMSTILLING 
Vi tenker nytt og viser vilje til omstilling 


RESULTATER 
Vi stiller krav til resultater for å få 


fornøyde brukere 


2. Bakgrunn og definisjoner: om konflikter.
Gausdal kommune er opptatt av trivsel og godt arbeidsmiljø på arbeidsplassen. I en stor organisasjon kommunen er kan det likevel fra tid til annen kan oppstå konflikter mellom ansatte, eller mellom leder og ansatt. I utgangspunktet har konflikter og motsetninger en iboende dobbelthet; de kan være både positive og negative. På den ene side kan de være en kilde til læring og utvikling. 

På den annen side kan langvarige personkonflikter skade både den enkelte, arbeidsfellesskapet og organisasjonen, og ta form som mobbing og trakassering av enkeltpersoner eller grupper. Det kommer an på hvor lenge problemene får utvikle seg, og hvordan de behandles. Konflikter som får utvikle seg kan være ødeleggende for arbeidsmiljøet og i verste fall kan det går utover tjenestetilbudet og servicen. 
Definisjonen på en konflikt. 
Det finnes flere forklaringer, men en kan si at en konflikt er en situasjon der to personer, en person og en gruppe, eller to grupper, føler seg forhindret eller frustrert av en annen part. En konflikt eksisterer selv om ikke åpne konfrontasjoner eller åpne forsøk på problemløsning foreligger. 

Det som skaper flest konflikter i arbeidslivet er kommunikasjons-svikt. De fleste konfliktene henger sammen med misforståelser. Man «føler at» sjefen er sur, at noe «sitter i veggene” og ”ligger i luften”.

Det avgjørende er at hver enkelt har et valg; det vil si hvordan en som ansatt eller leder velger å håndtere personer og situasjoner som oppleves som utfordrende. 

Det beste råd for å unngå konflikter på jobben?
Snakk pent om hverandre! Snakk med folk, ikke om folk! Det er en god hovedregel for å skape et sunt og godt arbeidsmiljø.

Det er et mål at konflikter på arbeidsplassen skal løses på et så tidlig stadium som mulig. Det er aldri lett, siden det er vonde følelser involvert. Konflikter som løses, styrker tillit og samhold mellom mennesker. Når konflikter er løst - og de vonde følelsene borte - vet folk hvordan de skal unngå konflikt. Og de fleste gjør store anstrengelser for å klare det.
Alle har rett til en verdig arbeidssituasjon og et forsvarlig arbeidsmiljø. Dette er regulert i Arbeidsmiljøloven, hvis formål er å sikre et arbeidsmiljø som gir grunnlag for en helsefremmende og meningsfylt arbeidssituasjon, som gir full trygghet mot fysiske og psykiske skadevirkninger (§ 1-1). Loven presiserer videre at arbeidstaker ikke skal utsettes for trakassering eller annen utilbørlig opptreden (§ 4-3, 3. ledd). 

I pkt. 3 gis det gode råd og kjøreregler for konstruktiv kommunikasjon i konflikthåndtering og for et bedre psykisk arbeidsmiljø 

Retningslinjene i pkt. 4 er generelle og er ikke ment å være uttømmende. De erstatter heller ikke behovet for lokale tilpasninger og skjønnsmessige vurderinger av den aktuelle situasjon i konkrete saker.

3. Retningslinjer for håndtering av konflikter.

A. Formål
Denne retningslinjen skal rettlede arbeidsgiver og arbeidstaker i håndteringen av konflikter mellom enkeltpersoner eller grupper i Gausdal kommune.

Konflikter er komplekse fenomener, og tilpasninger til retningslinjene og  skjønnsmessige vurderinger av den aktuelle situasjon i konkrete saker må kunne gjøres.
B. Definisjoner
· Med konflikt menes det her en mellommenneskelig uoverensstemmelse mellom enkeltpersoner eller grupper på en arbeidsplass hvor det utvikler seg et sterkt motsetningsforhold. 

· Med håndtering av konflikt menes det her å ta tak i og handle i en situasjon hvor det er et sterkt mellommenneskelig motsetningsforhold. 

· Med løsing av konflikt menes det her å komme fram til et resultat hvor alle parter ikke lengre opplever en konflikt. 

· Med part menes det her de som er direkte involvert i konflikten. 

· Med tredje part menes det her alle andre enn de som er direkte involvert i konflikten. Dette kan være tillitsvalgt/ tillitsperson/ verneombud, personalkonsulent eller kommunalsjef. 

C. Rettigheter og plikter
· Arbeidstakerne skal ikke utsettes for trakassering eller annen utilbørlig opptreden, og har rett til å bli behandlet med respekt og verdighet. 

· Ansatte har rett til å si i fra når de opplever at de blir krenket. 

· Arbeidsgiver er ansvarlig for arbeidsmiljøet; en er pliktig å se til at arbeidstakers sikkerhet, helse og velferd blir ivaretatt på alle plan i virksomheten. 

· Arbeidstakerne skal medvirke ved gjennomføringen av de tiltak som blir satt i verk for å skape et sunt og trygt arbeidsmiljø, og delta i det organiserte verne- og miljøarbeid i virksomheten. 

D. Fremgangsmåte
Når konflikten er et faktum anbefales følgende for ansatte:

· Ta, så tidlig som mulig, opp problemet direkte med den eller de som du har et konfliktfylt forhold til. Dette for å forsøke å finne løsninger som er tilfredsstillende for partene.
Du kan be om bistand fra en tredje part. Så fremt situasjonen ikke oppleves som fastlåst og det derfor er grunn til å tro på en løsning, så bør en vurdere hvor vidt en involvering av tredje part kan føre til en unødig eskalering av konflikten.

· Nærmeste leder skal underrettes om saken. Dersom nærmeste leder selv er part i konflikten og/eller ikke tar initiativ til at denne blir løst, orienterer den ansatte leder på neste nivå i linjen.

· Tredje part kan involveres når konfliktpartene selv ikke klarer å finne en løsning som de kan enes om og/eller når minst en av partene finner det nødvendig å forfølge saken videre. Ansatte må selv vurdere behov for å bistand/støtte/råd i prosessen, og kan
kontakte personalkonsulent for å få råd til hvordan gå frem.

For å forebygge og avdekke konflikter anbefales følgende for ledere:
· Stimulere løpende til en åpen dialog om arbeidsmiljømessige forhold. 

· Sørge for regelmessig oppfølging og vurdering av det organisatoriske og psykososiale arbeidsmiljøet, jfr årlig medarbeiderundersøkelse og oppfølgingen av den. 

· Sørge regelmessig for gjennomføring av medarbeidersamtaler, jfr egen mal for slike samtaler. 

For å håndtere konflikter anbefales følgende for ledere:
· Ved kjennskap til konflikt innen eget ansvarsområde bør leder fortløpende vurdere behov for å søke råd/bistand i håndteringen av konflikten. Selv om leder får bistand i håndtering av konflikt, er leder fortsatt ansvarlig for at en kommer frem til en akseptabel ordning i konflikten. Arbeidsgiver har styringsrett. 
· Det kreves handling for å løse konflikter, de går sjelden over av seg selv. Grip tak i tilløp til konflikter så tidlig som mulig, da løsningsmuligheter har en tendens til å begrenses over tid. Forsøk også å løse konflikten på lavest mulig nivå og grip an konflikten med respekt for de involverte.

· Dersom partene ikke ønsker at leder skal involveres direkte bør dette vurderes, men det er fortsatt leders ansvar å holde seg oppdatert på hvordan fremgangen er i løsningen av konflikten.

· Det er arbeidsgiversoppgave å dokumentere hva som gjøres, både i form av møtereferater og ellers.

· Konfidensielle papirer skal alltid oppbevares forsvarlig. Etter avsluttet sak, arkiveres dokumentasjonen i personalmappe.
----

4. Kommunikasjon og folkeskikk på arbeids-    
    plassen: om konflikthåndtering.

Kjøreregler for konstruktiv kommunikasjon og et bedre psykisk arbeidsmiljø 

1) Diskresjon kreves.
Når man ber om assistanse for å løse konflikter, har man samtidig innrømmet at man ikke klarer det selv. Tiden er overmoden for å forsøke noe annet. Dette forutsetter at partene våger nye og ukjente væremåter: Kanskje blottlegge seg. Uttrykke sterke følelser. Vise tillit over for mennesker man misliker eller frykter.
Da er det viktig at det som sies og gjøres forblir mellom dem som deltar i prosessen. Detaljer om enkeltpersoner skal ikke lekke ut. Brudd på denne kjøreregelen er først og fremst et problem for den som lekker.

2) Det er tillatt å si NEI.
Tvang er et dårlig grunnlag for oppriktighet og trygghet. Det er viktig å vite at man selv bestemmer hvor langt man skal gå i prosessen. Når dette er fastslått, og deltakerne føler seg trygge på at deres grenser blir respektert, gir de normalt mye av seg selv.

3) Å vise følelser er ønskelig.
Å være følelsesmessig engasjert er å være beveget. Undertrykt sinne fører til langsinthet, surhet og depresjon. Undertrykt gråt fører til tristhet og hodepine.
Bitterhet, angst, irritasjon, nag, sinne, hjelpeløshet og oppgitthet er vanlige følelser ved konflikter. Disse reaksjonene skal ikke unngås, men tvert imot ønskes velkommen. Bare da kan partene legge dem bak seg og komme videre. Uttrykk for sterke følelser er ikke «sammenbrudd». Det er gjennombrudd, og en nødvendig del av konfliktløsingen.
Brudd på denne regelen hindrer mulighetene for å bearbeide de ubehagelige følelsene. Man oppnår i høyden en overfladisk løsning, der man blir enig om å ta seg sammen, se fremover og «glemme» det gamle. Tre uker senere bryter konfliktene ut igjen.

4) Vær her og nå.
Problemet er ikke det som skjedde for måneder eller år siden. Problemet er følelsene som dominerer situasjonen pr. i dag. Hvis de ubehagelige følelsene ikke er til stede her og nå, er det meningsløst å snakke om en konflikt. Trolig dreier det seg bare om en uenighet. Konfliktbehandlingen er normalt ladet med sterke - ofte undertrykte følelser. Det er disse følelsene som skal bearbeides. Det å virvle opp detaljer om snøen som falt i fjor, føyer bare urett til krenkelsen. Det blir raskt nye krangler om hva som egentlig skjedde, hvem som sa hva, hvem som husker best, og hvem som er dårlige til å lytte. Man påkaller vitner, og beskylder hverandre for løgn. Påstand står mot påstand, mens frustrasjon og oppgitthet preger situasjonen.

5) Si JEG når det er saklig grunn til det, og snakk for deg selv.
Man, en, du, vi og det er ofte ord vi bruker i stedet for å si JEG. Dermed reduseres kvaliteten på kommunikasjonen. Det er forskjell på å si: «Det er klart at da blir man jo rimelig irritert» - og «Da irriterer jeg meg». Å si «jeg» innebærer å ta ansvar, og er et godt utgangspunkt for å få konflikten løst. Den som unnlater å si jeg, eller som uttaler seg på vegne av andre uten først å sjekke hva de mener, kompliserer situasjonen. Konflikten kan vokse seg stor, diffus og uhåndterlig.

6) Se på den du snakker med.
Reglenes regel: Å snakke med, ikke om - eller til. Ved konflikter snakker man notorisk om.


Baktalelser - «brønnpissing» - fører lite godt med seg, selv for den som sladrer. Brønnpissing er selve bærebjelken i konflikter. En konflikt kan trolig ikke vare lenge dersom denne reglenes regelen respekteres. Bakvaskelser er ukollegial opptreden, uetisk og lite i samsvar med intensjonene i Arbeidsmiljøloven.

7) Unngå bruk av diffuse ytre kilder.
Bebreidelser med henvisning til diffuse ytre kilder er ytterst destruktivt og giftig. Det er bedre å si: «Ole, jeg opplever deg slik» enn:
«Ole, jeg vet at mange opplever deg slik».

8) Det er tillatt å spørre, men ingen har krav på svar.
Som voksne bestemmer vi selv når vi skal snakke. Ved konfliktbehandling er det viktig å føle seg trygg på at man slipper å bli stilt skolerett og presset til å svare. «Det spørsmålet ønsker jeg ikke å svare på» er en lovlig reaksjon. Respekt for egne og andres grenser er en forutsetning for komme ut med det man har på hjertet.

9) Si din mening uten å prøve å overbevise andre.
Et argument som blir gjentatt 10 ganger, blir ikke 10 ganger så godt. Hvis noen angriper våre meninger, vil vi automatisk konsentrere oss om å forsvare dem. Hvis man lar motpartens oppfatninger i fred, så øker mulighetene for at han lytter til det som andre sier.


Det er vanskelig nok å forandre på egne meninger. Det er prinsipielt umulig å forandre på andres. Jeg kan fortelle deg hva jeg mener, så er det opp til deg om du lar deg påvirke. Å gjenta argumenter med stadig høyere stemme, reduserer sjansen for at motparten skal la seg påvirke. Uenighet er ikke et problem, men en berikelse.

10) Ta ansvar for deg selv og eget utbytte.
Det er ikke mulig å lese andres tanker, og det er bare den som har skoen på, som vet hvor den trykker. Den tause risikerer å bli sittende med uforrettet sak. Han er først og fremst i konflikt med seg selv, og skal konfronteres med det.

11) Unngå spørsmål hvis du har en mening.
Spørsmål skjuler ofte bebreidelser. «Hvorfor er du så mye i møter?» betyr nok: «Jeg synes du deltar for mye i møter.»


Generelt: Ikke still spørsmål hvis du har en mening. Den annen part kan føle seg eksaminert, manipulert og stilt skolerett. Han går lett i forsvar og kommer med bortforklaringer. Det løser ikke konflikter.

12) Fortell hva du trenger, i stedet for å bebreide andre.
Spørsmål kan som nevnt tilsløre bebreidelser. Og bebreidelser tilslører udekkede behov. «Du gir aldri ros», betyr oftest: «Jeg trenger mer ros fra deg.»

13) Det er tillatt å feile.
Den som ikke er vant med å praktisere direkte tale og åpenhet kan lett opptre keitete. Utidige korrigeringer fra konfliktbehandleren virker destruktivt. Deltakerne blir reserverte og prosessen stopper opp. Å våge å feile er å gi av seg selv, være kreativ, vinne nye erfaringer og vokse.

14) Sjekk ut dine tolkninger, og tro på svaret.
Misforståelser og feiltolkninger medfører utallige konflikter. Hvis du er i tvil om hvor du har andre : Spør og tro på svaret!

· Kjørereglene er utarbeidet av organisasjonspsykolog Jan Atle Andersen 

