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Att arbeta systematiskt med olika arbetsmiljéfragor innebar som oftast att man
kartlagger de risker som finns pa jobbet. Det dr viktigt att de anstéllda inte skadas, bli
sjuka eller mar daligt av sina arbetsuppgifter eller av sin arbetssituation.

Det finns manga ingangar till arbetet kring vald och hot. Ex: riskbedémning, lagar och
foreskrifter, kunskap om aggressivt beteende, kunskap om hur vi reagerar och agerar.
Rutiner for forebyggande arbete, veta vad vi ska gora nir det hdnder och néar det har
héant.

1. Definition av begrepp inom arbetsmiljé.

1.1. SAM

Systematiskt arbetsmiljoarbete. Innebar att man ska underséka, genomfora och félja
upp alla arbetsforhallanden, sa att ohalsa och olycksfall i verksamheten forebyggs.
Omfattar saval den fysiska som sociala och psykologiska arbetsmiljon.

1.2. Riskbeddmning

Innebar att man gor en bedémning av vilka risker som kan finnas i arbetsmiljon.
Riskbedémning ska goras for hela verksamheten t.ex. vid arbetsmiljorond, vid
andringar i verksamheten samt vid plotsliga hdandelser.

1.3. Handlingsplan

Handlingsplan skriver man nar man ar klar med riskbedémningen. Dar ska det
dokumenteras vilka risker som finns, klassificeras om det ar en allvarlig eller annan
risk, nar atgarderna ska vara genomforda, vem som ska se till att atgarderna
genomfors. Aven direktatgirder ska dokumenteras.

1.4. Férebyggande rutin/instruktion

Forebyggande rutiner/instruktioner ar till for att de anstillda ska veta vad som géller.
Dels hur man bor agera vid olika situationer dels vad man ska goéra som anstalld nar
nagot hander.

2. Hur goér man och var borjar man?

1. Undersok arbetsforhéllandena genom exempelvis g
arbetsmiljéronder, diskutera pa personalmétena/APT.

2. Gorenriskbedomning exempelvis vid nya drenden, arbetsmiljéronder,
andringar i verksamheten, plotsliga hindelser.

3. Beddm de risker som framkommit - allvarlig eller annan risk.

4. Atgirdariskerna. OBS! Dokumentera alla atgirder for upptagna risker. Viktigt
att dokumentera direktatgarder. De dtgirder som inte vidtas omedelbart ska
skrivas i en handlingsplan. I handlingsplanen ska det



tydligt framga vad som ska atgardas, nér det ska atgardas, vem som ar ansvarig for att

atgarderna genomfors.

5. Kontrollera tgiarderna. Kontrollera att genomférda tgirder far den effekt

Som avses.

6. Forebyggande rutin/instruktion. Bedém om riskbedémningen skaligga
till grund for en ny eller reviderad forebyggande rutin/instruktion.

2.1. Arbetsmiljéansvar

Chef

e Ska forebygga att
medarbetaren utsatts for
ohilsa eller olycksfall pa
arbetsplatsen.

e Har huvudansvaret for att
risk for vald och hot pa
arbetsplatsen kartlaggs,
atgardas och f6ljs upp samt
att det finns rutiner for
sadana situationer.

e Sikerhetsrutiner ska finnas
for att minska riskerna for
vald och hot.

e Medarbetarna ska ha den
utbildning och information
som behovs for att utfora
arbetet pa ett sdkert satt.

e  Sirskild handledning och
stod for medarbetare i
verksamhet dar det finns
risk for aterkommande vald
och hot.

Medarbetare

Folja instruktioner,
foreskrifter och rutiner.

Anvdnda
skyddsanordningar och
skyddsutrustning.

Underratta chef om
tillbud eller hot- och
véaldsituation intraffat.

Anmala i Stella om tillbud
eller hot- och valdsituation
intraffat.

Medverka i
arbetsmiljéarbetet och
deltaigenomférandetav
atgarder.

Meddela chef om en
arbetsuppgift medfor risk
for olycksfall eller ohalsa.

Alla medarbetare har ett
ansvar for hilsa och
arbetsmiljo i det dagliga
arbetet.

Arbetsmiljoombud

e [Foretrada medarbetarnai
arbetsmiljofragor.

e Verka for en god
arbetsmilj6 och bevaka
skydd mot ohélsa och
olycksfall.

e Bevakaattarbetsgivaren
uppfyller kraven i
arbetsmiljolagen.

e Delta vid riskbeddmning.

e Deltavid upprattandet av
handlingsplaner samt vid
nya eller dndrade lokaler,
arbetsmetoder,
anordningar eller ny
arbetsorganisation.

e Stoppa arbetet vid
omedelbar fara for
medarbetarens liv och héalsa.

Uppgiftsfordelning handlar om att sprida arbetsmiljouppgifterna fran hogsta niva och
nerat i organisationen. Beslut och uppgiftsfordelning avseende lokal arbetsmiljo finns
i forvaltningens uppgiftsfordelning. Samtliga chefer har ett skyddsomraden.

Uppgifterna ska beskrivas tydligt och uppgiftsfordelningen ska vara skriftlig. Det ar
viktigt att den som har fatt uppgifter har tillrdckliga kunskaper, befogenheter och
resurser for sina uppgifter. Varje chef som inte kan utféra en arbetsmiljouppgift pa
grund av otillrackliga kunskaper, befogenheter eller resurser ska returnera fragan till
narmast 6verordnad chef. Returneringen ska ske skriftligt och innehalla en beskrivning
av drendet samt orsaken till att det returneras.




2.2. Att tanka paoch hur vi ska hantera vald och hot i verksamheten

Forebyggande atgarder

Kartlagg och gor en
riskbedémning var vald och
hot kan forekomma i
verksamheten.

Diskutera kartlaggningen i
arbetsgruppen.

Atgarda riskerna omgdende,
om mojligt. Uppratta
déarefter en handlingsplan
for ovriga risker.

Folj upp atgarderna.

Uppratta en rutin for hur
man ska agera i situationer
med vald eller hot.

Utbilda och informera
medarbetarna om rutinen,
viktiga telefonnummer samt
hur man agerar
forebyggande i olika
situationer t.ex. vid
hembesok.

Gaigenom bemdtandeiolika
situationer.

Anviand mojliga hjalpmedel,
t.ex. larm och
skyddsutrustning,

Informera nyanstaillda om
rutinen samt viktiga
telefonnummer.

Akuta atgirder

Agera utifran den
upprattade rutinen.

Rutiner for att
medarbetaren snabbt ska
kunna kalla pa hjalp, i forsta
hand en kollega vid en
otrygg situation.

Latt att na viktiga
telefonnummer, t.ex.
vaktbolag, polis, sjukvard,
foretagshalsovard och
anhoriga.

Lamna aldrig en drabbad
medarbetare ensam.

Lyssna! Du behover inte ge
goda rad eller saga kloka
saker det viktigaste dr att du
finns dar.

Undvik kritik eller att soka
efter vem som eventuellt
gjort fel.

Skicka inte hem ndgon till en
tom bostad. Se till att ndgon
van anhorig eller van tar
hand om den drabbade.

Vid behov av ldkarvard ska
en kollega eller chef folja
med.

Krishanteringsgruppen
kontaktas vid behov.

Uppfoljande atgirder

Chefen ska alltid kontakta
den drabbade personligen.

Kontakta
foretagshalsovarden.

Berorda av situationen bor
fa stod och prata om det
intraffade.

Anmal i
arbetsskadesystemet
Stella (den drabbade), vid
béade tillbud, hot och
skada.

Eventuelltanmala till
Arbetsmiljoverket.

Informera 6vriga
medarbetare om det
intraffade.

Anpassa det dagliga arbetet
utifrdn det intraffade, t.ex.
avboka moten och besok.

Ge stod vid polisanmalan.

Rattegangshjalp ska ges till
medarbetaren som kallas till
malsagare (se nedan).

Samtalsstdd fran
foretagshalsovarden ska
erbjudas.

Folj upp situationen och




Ta upp rutinen atgarda brister i

aterkommande for arbetssituationen.
diskussion pa
arbetsplatstraffar. e Dokumentera.

Informera om ndédvarn och
nodvarnsratten (se nedan).

3. Anmal vald och hot

3.1. Vald och hot ska anmaélas

e Avmedarbetareniarbetsskadesystemet Stella. Hindelsen ska utredas
av arbetsgivaren och alla atgarder ska dokumenteras. Chefen har ett
ansvar att se till att handelsen anmals i Stella.

e Av cheftill Forsdkringskassan i handelse av arbetsskada.

Av chef'till Arbetsmiljoverket om handelsen ar av allvarlig karaktér.

Huruvida en polisanmalan ska goras eller ej ar alltid en bedomningsfraga fran fall till
fall.

3.2. Rutiner kring polisanmalan
Chefen har en skyldighet att alltid utreda situationer dér véld eller hot om vald
forekommit samt gora en bedémning om héndelsen ska polisanmalas eller inte.

Om arbetsgivaren gor bedomningen att handelsen inte ska polisanmaélas och
medarbetare inte delar denna uppfattning ar det upp till medarbetaren att sjilv gora
en polisanmalan.

Arbetsgivaren har inte skyldighet att polisanmala handelse som sker mellan brukarna/kunderna.

3.3. Rattegangshjalp

En hidndelse som har polisanmalts kan gé vidare till Tingsratten och da blir
medarbetaren kallad som malsidgande. Medarbetaren har da en skyldighet att infinna
sig.

Vid hiandelse av rattegang ska det erbjudas personligt stod fore, under och efter till
personer som kallats till rattegang, som vittnen eller malsdgande. Medarbetaren bor
forbereda sig infor rattegdngen exempelvis genom att se 6ver polisanmélan,
arbetsskadeanmalan och anteckningar. Arbetsgivaren ska vara narvarande vid
rattegangen, som ett stod for medarbetaren.

3.4. Sociala medier

Social medier ar en relativt ny kanal for att framfora hot, vilket nar medarbetaren
utanfor arbetstid. Personen som tar emot hot via sociala medier rekommenderas att
spara en skairmdump (pa PC alt+print scrn)skriva ut denna och darefter vianda sig till
narmsta chef. Du som chef bor omedelbart vidta atgarder, till exempel genom att
polisanmala hiandelsen.

3.5. Nodvarnsratt

Nodvarnsratten dr ratten att mot en angripare anvinda vald eller hot om vald, som
annars ar olagligt, for att skydda sig sjalv och for att skydda andra. Detta galler for att
stoppa brottslig forstorelse av egendom, misshandel av person, for att ta tillbaka
stulen egendom, vid bar giarning, samt ndr nadgon tranger sig in i en byggnad eller
vagra lamna en bostad.




Nodvarnsratten far aldrig innebadra mer fysiskt ingripande &n situationen kréaver, da
ar det ett brott. Var gransen gar for vilken typ av fysiskt ingripande som ar befogat gar
inte att ge nagot exakt svar pa. Det maste bedémas i varje enskilt fall. Domstolarnas
bedomning gors utifran situationen och den individ som har handlat i nédvarn.

Nodvarn far endast anvandas i undantagsfall vid enstaka tillfallen och far inte ligga
till grund fér rutinmassiga ingripanden i den dagliga verksamheten.

3.6. Nodratt

Nodratten ar ratten att den som handlar i néd for att avvarja fara for liv, hélsa,
egendom eller annat som ar skyddat av rattsordningen under vissa forutsattningar
kan vara fri fran ansvar. Handlingen far inte vara oansvarig och maste sta i
proportion till den fara som foreligger. En garning som foretas i nod ska vara pakallad
av ett intresse av betydligt storre vikt an det som offras till exempel att med vald eller
tvang hindra nagon fran att kasta sig ut genom ett fonster eller att en person ger sig
ut i tunna klader och riskerar att frysa ihjal. Situationen maste innebdra allvarlig och
overhangande fara for liv och hélsa.

Nodratt ska endast tillampas i undantagsfall och far inte ligga till grund for

rutinmassiga ingripanden.

3.7. Speciella situationer

e  Minderariga
e Inhyrd personal

e  Praktikanter/elever

For stod och radd i dessa situationer kontakta HR-enheten.

4. Mojliga situationer

4.1. Kund mot arbetare

Akut skede

e De medarbetare som ser
eller uppfattar vald eller
hot mellan en kund och en
medarbetare ska ingripa.
Borja alltid med att samtala
med kunden och f6lj de
rutiner som ar framtagna
pa arbetsplatsen.

e Lugnaner situationen
genom ett lugnt
bemdtande, tala lugnt
och undvik hastiga
rorelser.

e Anviand din yrkeskunskap
och lita pa din kompetens

och intuition.

e  Avsta fran att sjlv hota.

Chefens ansvar

e Setill att medarbetaren far
avldsning fran sina
arbetsuppgifter om
situationen kraver det.

e Forsidkra dig om att
kundens anhoriga
informeras om hindelsen
och Kkallas till samtal.

e Utreda situationen genom
attlata samtliga inblandade
ge sin version av det
intraffade.

e Forsakra dig om att
medarbetaren anmaler
handelsen i
arbetsskadesystemet
Stella.

Chefens ansvar vid allvarligt
vald eller hot

e Sechefens ansvar
e Polisanmala handelsen.

e Kontakta den drabbades
anhoriga.

e Anmaélahindelsen till
Arbetsmiljoverket.

e Informera 6vriga
medarbetare om det
intraffade och erbjuda
stodsamtal fran
foretagshalsovarden.
Informera
arbetsmiljoombud om
det intraffade.




e Ardetfoérenat med risk att
agera pa egen hand ska
medarbetaren inte gora
det. Hjalp ska i sa fall
pakallas fran andra
medarbetare, alternativt
polis om situationen kraver
det.

e Setill att eventuella

e Hallaistodsamtal med
den drabbade
medarbetaren samt
erbjuda hjalp fran
foretagshalsovarden.

e (Gorenriskbedomningav
handelsen.

e Bedom om hindelsen

e Informeraanhoriga om det
efterfoljande arbetet.

e Hall uppfoljningssamtal
med medarbetarnainom en
vecka.

skadade far vard. Lex Sarah rapporteras
4.2. Kund mot kund
Akut skede Chefens ansvar Chefens ansvar vid allvarligt

e De medarbetare som ser
eller uppfattar vald eller
hot mellan tva kunder
ska ingripa. Borja alltid
med att samtala med
kunden och f6lj de rutiner
som &r framtagna pa
arbetsplatsen.

e Lugnaner situationen
genom ett lugnt
bemdtande, tala lugnt
och undvik hastiga
rorelser.

e Anviand din yrkeskunskap
och lita pa din kompetens
och intuition.

e  Avsta fran att sjalv hota.

e Ardetforenat med risk att
agera pa egen hand ska
medarbetaren inte géra
det. Hjélp ska i sa fall
pakallas fran andra
medarbetare, alternativt
polis om situationen
kraver det.

e Setill att eventuella
skadade far vard.

e Snarastinformera
anhodriga om hindelsen
och kalla dem till samtal.

e Informera alla
medarbetare pa
arbetsplatsen om
héndelsen och vilka
atgarder som kommer
att vidtas framover.

e GOr en beddmning om
hindelsen ska Lex Sarah-
anmalas.

e Gorenriskbeddmningav
handelsen.

vald eller hot
e Sechefens ansvar.

Informera medarbetarna
om hindelsen och vilka
atgarder som kommer att
vidtas.

e Tabeslut om hdndelsen ska
polisanmalas eller ej. Chefen
har dock ingen skyldighet
att polisanmala handelser
mellan tva kunder.




4.3. Medarbetare mot kund

AKkut skede

De medarbetare som ser
eller uppfattar vald eller
hot mellan en
medarbetare och en kund
ska ingripa. Borja alltid
med att samtala med
medarbetaren och f6lj de
rutiner som dr framtagna
pa arbetsplatsen.

Lugna ner situationen
genom ett lugnt
bemdtande, tala lugnt
och undvik hastiga
rorelser.

Anvand din yrkeskunskap
och lita pa din kompetens
och intuition.

Avsta fran att sjalv hota.

Ar det forenat med risk att
agera pa egen hand ska
medarbetaren inte géra
det. Hjélp ska i sa fall
pakallas fran andra
medarbetare, alternativt
polis om situationen
kréaver det.

Se till att eventuella
skadade far vard.

Chefens ansvar

e Forsidkra dig om att
kundens anhoriga
informerats om hiandelsen
och kallas till samtal.

e Foljrutinen for
misskotsel

e LexSarah-anmal
hindelsen.

e Tastallningtill om
hédndelsen ska
polisanmalas.

e Kontakta HR for
ytterligare stod.

e Gorenriskbeddmningav
handelsen.

Chefens ansvar vid allvarligt
vald eller hot

Se chefens ansvar.

Polisanmala hiandelsen.

Kontakta kundens
anhoriga.

Informera 6vriga
medarbetare om det
intraffade och erbjuda
stodsamtal fran
foretagshalsovarden.
Informera
arbetsmiljdombud om
det intraffade.

Informera anhériga om det
efterféljande arbetet.

Hall uppfdljningssamtal med
den berdrda arbetsgruppen
inom en vecka.




4.4, Medarbetare mot medarbetare

AKkut skede

o De medarbetare som ser
eller uppfattar vald eller hot
mellan tvd medarbetare ska
ingripa. Borja alltid med att
samtala med medarbetarna
och folj
derutiner som ar framtagna
pa arbetsplatsen.

e Lugnaner situationen
genom ett lugnt
bemdtande, tala lugnt
och undvik hastiga
rorelser.

e Anvand din yrkeskunskap
och lita pa din kompetens
och intuition.

e  Avsta fran att sjilv hota.

e Ardetforenat medriskatt
agera pa egen hand ska
medarbetaren inte gora
det. Hjalp ska i sa fall
pakallas fran andra
medarbetare, alternativt
polis om situationen
kréaver det.

e Setill att eventuella
skadade far vard.

Chefens ansvar

e  Foljrutinen for
misskotsel

e Kontakta HR for att
utreda tjanstefelets art
och grad.

e Bedeinblandade
medarbetarna redogdra
for sin version av det
intraffade. Detta
dokumenteras.

e Forsakra dig om att
héndelsen anmals i
arbetsskadesystemet
Stella.

e Tastdllningtillom
hindelsen ska
polisanmalas.

e (Goren
riskbeddmning
av handelsen.

Chefens ansvar vid allvarligt
vald eller hot

e Sechefens ansvar

Polisanmal handelsen.

e Anmal hdandelsen till
Arbetsmiljoverket.

e Avgdr om samtliga
medarbetare pa
arbetsplatsen ska
informeras om
handelsen och det
efterfoljande arbetet.

e Hall uppfoljningssamtal med
den berdrda arbetsgruppen
inom en vecka.
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4.5. Obehdriga personer

En person dr obehdrig om den inte dr kund, anhorig eller
medarbetare och kan darfor avvisas. En person utan relevant
arende ska alltid uppmarksammas och uppmanas att lamna
verksamhetens omrade. Medarbetarna ska tillkalla polis om de
inte lyckas avvisa den obehorige. Under férutsattningarna att
det inte foreligger risk for den egna sakerheten ska ett par
medarbetare stanna kvar och dvervaka situationen till dess att
den klaras upp. Chefen ska informeras omedelbart efter
héandelsen.

4.6. Utomstaende besokare

Till utomstaende besokare raknas bland annat anhériga och
medarbetare som inte arbetar i verksamheten. Har dessa
personer inget relevant drende till kunden ska de ombes att
lamna platsen. Om personen upptrader storande mot
verksamheten ska personen avvisas fran verksamhetens
omrade.

Medarbetarna ska tillkalla polis om de inte lyckas avvisa den
storande besokaren. Under forutsattningarna att det inte
foreligger risk for den egna sakerheten ska ett par medarbetare
stanna kvar och 6vervaka situationen till dess att den klaras
upp. Chefen ska informeras omedelbart efter handelsen.

5. Sa har kan man undvika att
provocera och bli provocerad

5.1. Manskligt beteende — att paverka och paverkas

Vi kan forst konstatera att det inte finns nagra sidkra metoder for
att framgangsrikt kunna hantera sin egen och andras
aggressivitet i alla situationer. Manskligt beteende ar ofta
svarforstaeligt och kan ha en psykologiskt komplicerad
orsaksbakgrund. En sak dr emellertid sdaker - Kunskap om
manskligt beteende och fortrogenhet med egna problem
forbattrar mojligheterna att klara av andra manniskors
aggressiva beteende. Det kravs dock att man sjalv ari
nagorlunda balans. Om man sjalv dr ur balans och blir utsatt for
nagons ilska och kritik ligger det néra till hands att man
spontant forsvarar sig och blir aggressiv tillbaka. F6ljden blir da
att intensiteten i konflikten stegras i stillet for att minskas.

Sida 1 av 15



Daligt sjalvfortroende och kanslor av underldgsenhet kan ta sig
uttryck i stoddigt och aggressivt beteende likval underdanigt
eller "krypande” beteende. I det senare fallet kan den
undertryckta aggressiviteten sarskilt i samband med
alkoholfértaring och/eller vid konfliktsituationer, forvandlas
till hotfullt utagerande.

Manniskor kan pga. en svar social situation, eller av andra skal
fa psykiska besvar med en kinsla av utstdtthet, isolering och
vanmakt som kanske leder till kontaktproblem. Man kan ha
nagot viktigt att sdga till sin omgivning men upplever dels att
man inte kan formulera sina komplexa problem, dels att ingen
vill forsta eller ens lyssna. [ sidana situationer kan man tillgripa
drastiska metoder som hot och vald for att fa omgivningen att ta
notis om ens person. Om den aggressive inte tas pa allvar
upplever han latt detta som bade som nedlatenhet och forakt.
Hans déliga sjalvkansla blir annu samre och han blir latt
aggressiv for att bli hord och tagen pa allvar. Det kan inte nog
betonas hur viktigt det ar att mote en aggressiv ménniska med
sakligt allvar och respekt. Lyssna pa argumenten, forsok att
forsta vad han menar eller vill. Ge honom pa detta satt en chans
att tala ut eftersom behovet av att uttrycka sig genom vald
minskar. Ofta kan man da ldgga grunden till ett fértroendefullt
samarbete.

Manniskor satt att formedla kanslor och tankar forknippas i
regel med det verbala samtalet mellan manniskor. Det finns
emellertid ocksa en icke-verbal kommunikation, ett
kroppssprak, som under senare ar blivit foremal for intresse.
Man har i undersokningar kunnat visa att kroppsspraket direkt
kan motsaga eller forstiarka de verbala uttrycken. Med gester
och mimik, kroppshallning, tonfall mm kan man visa saval
gillande som ogillande. Ofta ar dessa an vad vi sjilva forestaller
oss icke-verbala signaler av storre betydelse.

Om man moter en aggressiv person och trots han kanske
provocerande beteende visar att man accepterar och
respekterar hans kénslor 6kar férutsattningarna for att pa ett
effektivt satt klara av situationen. Kdnner man déremot att en
aggressiv person vacker ens egna aggressiva kianslor minskar
forutsattningarna for att kunna bemdta honom med talamod,
respekt och acceptans. Detta har en ogynnsam effekt pa
aggressivt beteende. I en sadan situation dr en god
sjalvkannedom nodvéndig for att pa ett &ndamalsenligt satt
hantera sina egna negativa kénslor.



Man talar om "revir” dven nar det galler manniskor. Dessa revir
ar olika stora och personer som beter sig aggressivt har ofta
krav pa mer utrymme dn andra och kdnner sig hotade om man
kommer dem nara. Motsvarande galler dven for sa kallade
“andliga” revir t ex omraden dar man ej vill fa sin sakkunskap
ifragasatt. | umganget mellan manniskor kan man i de flesta fall
pasta att vald foder vald och vanlighet foder vanlighet.

6. Nagra "tumregler” nar man
maoter aggressiva manniskor

1.

Forsok att behalla lugnet. Angreppet galler ofta inte dig
personligen men du rékar befinna dig i den aggressives
vag eller foretrader du nagon eller nagot som vacker
hans ilska. Om angreppet beror pa nagot fel som du
sjalv har gjort ar det lika bra att du tar pa dig ansvaret
och gor sitt basta for att reparera skadan.

Lyssna aktivt. Den aggressive blir ofta positivt
overraskad av att mota ndgon som ar intresserad av
hans problem och villig att lyssna. Forsok forsta hur
han ténker och varfér han reagerar som han gor.
Undvik att sjélv tala for mycket, men stéll fragor som
hjalper den andre att formulera sig forstaeligt.

Beakta den verbalt aggressives behov av ett storre revir
och ga inte for nara. Avvakta med eventuell
kroppskontakt tills du kdnner dig sdker pa att du ar
accepterad.

Skapa andrum. Foérsok att skapa andrum genom attt ex
forflytta er till lamplig plats dar ni ostort kan prata
med varandra. Bada parter kan vara i behov av
andrum for att lugna sig.

Ta den andre pa allvar. Visa respekt for hans
kansloyttringar. Fixera dig inte till de ibland
bagatellartade yttre orsakerna till aggressionen. De
subjektiva orsakerna ar viktiga och, maste forstas

Anvand din yrkeskunskap och lita pa din kompetens och intuition.

Avsta sjalv fran att hota for att undvika upptrappning av konflikten.



8. Hall dig till sakfragan och avsta fran personliga
anmarkningar sarskilt sidana som kan krédnka eller
fornedra motparten.

9. Forsok fora en diskussion sd att ingen behéver kanna
sig som en vinnare eller férlorare utan som deltagare i
l6sningen av ett problem.

10. Folj de lokala foreskrifterna och regler som finns infér hot och vald
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