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Sammanfattning

Uppsatsen syfte ar att kartldgga arbetsplatsers formella och informella praxis nér det
galler att hantera sina interna konflikter, samt att ta reda pa hur foretagshalsovardens
tjanster, kopplade till konflikter, méter de befintliga behoven pa arbetsplatserna.
Uppsatsen amnar ocksa undersoka likheter och olikheter mellan den i Sverige
forekommande konflikthanteringspraxis och de heltdckande konflikthanteringssystem
sasom de som implementerats i USA. Metoderna som har valts for att géra detta ar dels
kvalitativa intervjuer med representanter for foretagshalsovarden, dels en
sammanstéllning av 28 fallstudier fran arbetsplatser i Sverige, gjorda av studenter i
konfliktlosning pa Goteborgs universitet. Dessa fallstudier grundar sig pa intervjuer som
studenterna har gjort dar fragor har stallts till informanter om deras arbetsplatsers klimat
och hantering av konflikter. Beskrivningarna om vad konflikthanteringssystem bestar av
och hur de kan implementeras kommer i forsta hand fran utvald litteratur som behandlar
amnet.

| slutsatserna faststélls det att trots att foretagshéalsovarden kan erbjuda de tjanster som
deras kunder efterfragar, kvarstar behov av forbattrad konflikthantering pa arbetsplatser.
Det visar sig ocksa att heltackande losningar med tidiga interventioner i konflikter som
ingar i arbetsplatsers policy annu inte ar vanliga. Darfor kan konflikthanteringssystem,
som fyller dessa luckor, vara anvandbara modeller for att inspirera till nya strategier for
att hantera arbetsplatsernas konflikter och dess medféljande problem.
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1 Inledning

1.1 Problempresentation

Arbetsrelaterade sjukdomar ar ett patagligt problem i Sverige. Till Arbetsmiljoverket
anmaldes 2001 ungefér 26500 fall av arbetsrelaterade sjukdomar. Hog arbetsbelastning,
omorganisation, andrade forutsattningar, tidspress och Okad konkurrens stéller hotga
krav pa manniskors formagor, de fysiska saval som de psykosociala. Statistiken visar
ocksa pa en 6kning av anmélda fall av mobbing och trakasserier pa arbetsplatser. Av de
anmalningar som gjordes ar 2001 var i 1250 fall mobbing eller trakasserier orsakande
faktorer. Antalet mobbinganmalningar 6kade mellan 1998 och 2001 med hela 60 % for
man och 90 % for kvinnor. Genomsnittet visar att mer &n 200 dagar sjukfranvaro &r
vanligt i dessa situationer. Mellan &ren 1997 och 2001 anméldes nastan 100 000
arbetssjukdomar, varav ca 16 % gick att harleda till organisatoriska eller sociala
faktorer. Av dessa hade 24 % mobbing och trakasserier som storst bidragande faktorer
och 10 % konflikter och samarbetsproblem.? Det finns dessutom ménga fall av béde
trakasserier och andra konflikter som inte leder till anmalningar eller langre
sjukskrivningar och utdver kostnader for staten och det privata naringslivet bidrar detta
till bade forsamrad arbetslivskvalitet och férsamrade relationer mellan manniskor. En
arbetsmiljoundersékning 2003, visade att 29 procent av dem som deltog i
undersokningen hade nagon form av konflikt med sin chef, 32 procent med
arbetskamrater och 34 procent med andra personer de traffade i sitt yrkesliv (sasom
elever eller patienter).?

Konflikter pa arbetsplatser kan ta sig olika uttryck och det kan vara svart att se enkla
sammanhang nar det géller orsak och verkan. Konfliktdynamiken pa arbetsplatsen kan
belysas med hjalp av tre kategorier for olika typer av konflikter; individuella (inre
konflikter), mellanmanskliga samt systemkonflikter (a-personella konflikter).* Varje
konflikt brukar innehalla en bit fran varje sektor. Da en inre konflikt fors over i
samarbetet yttrar det sig som en mellanmansklig konflikt. Exempel pa det kan vara en
aggressionshdmmad person som tillskriver andra sin egen ilska, eller om det ror sig om
varderingar kan ett exempel vara en prast som inte vill acceptera en kvinnlig kollega.
Systemkonflikter kallas de som grundas i organisationens syfte, vision, struktur, roller

! Arbetsmiljoverket, Statistikenheten Nr 1, 2003. Uppgifter har hamtats fran Internet den 18/5 2004
2 Arbetsmiljoverket, Statistikenheten Nr 4, 2004. Uppgifter har hamtats fran Internet den 18/5 2004.
® Arbetsmiljon 2003, SCB

* Lennéer Axelsson, Barbro och Thylefors, Ingela, 1996, Om konflikter, s. 174. Natur och Kultur.



och tillgangar. De konflikter som beror pa skilda varderingar, asikter och bristande
empatiformaga ar mer renodlade mellanméanskliga, medan andra kan bero pa systemfel.
Brist pa tillit mellan personal, kan bero pa otydliga roll- och ansvarsférdelningar, som
borde atgardas pa en systemniva och som &r chefens angeldgenhet och som da &r ett
uttryck for ett organisatoriskt strukturproblem. Det kan bli problematiskt att atgarda en
konflikt nar man inte ser dessa samband, som da en konflikt far etiketten personkonflikt,
nér det egentligen huvudsakligen bottnar i bristande ledarskap. Individkonflikter kan
ocksa bli felaktigt diagnostiserade som grupproblem, nar det i sjalva verket handlar om
att en eller ett par personer misskoter sig, med foljder for hela gruppen. Svarhanterade
konflikter kan ofta bero pa strukturbrist, vilket kan visa sig i ett konfliktundvikande
klimat dér ingen vagar besluta och ta ansvar® Personkonflikter bottnar ofta i graden av
strukturbehov pa arbetsplatsen som mynnar ut i en dragkamp mellan ordning och ett
friare forhallningssatt. For att l6sa den har fragan i en arbetsmiljo som har blivit mer
sjalvstyrande behovs tydliga strukturer som anda inte stryper det kreativa utrymmet,
vilket staller hoga krav pa att arbetsledarna ser till att grovstrukturen halls. Hela gruppen
behover ocksa vara inférstadd med de mal och varderingar som verksamheten
foretrader, samt med foreskrifter och radande ordning. Ju mer frihet som onskas, desto
tydligare ramar och ordning behovs for att kunna harbargera de konflikter som uppstar i
ett sadant arbetsklimat.

Intresset for att hitta l6sningar till konfliktproblematik pa arbetsplatsen speglas i flera
olika forskningsomraden, saval i Sverige som i andra lander. | USA har det under det
senaste decenniet pagatt ett utvecklingsarbete och forskning kring hur heltackande
konflikthanteringssystem kan fungera for att hantera konflikter pa arbetsplatser och i
organisationer. Modeller av sadana konflikthanteringssystem marknadsférs mot foretag
och organisationer dar de har blivit valkomnade av flera skal, sasom for att undvika
hoga rattsliga  kostnader i tvister. De grundldggande koncepten i
konflikthanteringssystemen handlar om att skapa heltdckande system for att hantera de
konflikter som uppstar pa arbetsplatser, dar flera olika alternativ introduceras pa ett
tidigt skede i konflikter, och dar parterna sjalva kan paverka vilket forfarande som ska
anvandas i konflikter de har. Ambitionen med ett konflikthanteringssystem dr att det ska
vara enkelt att anvanda for de anstéllda, och sa tydligt formulerat att de anstéallda har
kunskap och tillgang till de olika alternativen, med resultatet att konflikter kan l6sas
tidigt och pa bra sétt, bade for de inblandade parterna och for foretaget.

Min egen uppfattning ar att det behtvs skapas goda forutsattningar for att forhindra att
konflikter gar sa langt att de blir destruktiva. Nar konflikter eskalerar under en langre tid
och forblir olosta, kan de liknas vid kroniskt inflammerade sar som tar tid att laka.

® Lennéer Axelsson, Barbro och Thylefors, Ingela, 1996, Om konflikter, s. 181. Natur och Kultur



Konflikter stjal ocksa mycket kreativ kraft fran inblandade parter da de inte blir
uppklarade. Konfliktforskningen visar att konflikter &r lattast att hantera da de
behandlas i ett tidigt skede, innan de har hunnit trappa upp. Darfor galler det att hitta
och fokusera pa I6sningar som kan sattas in sa tidigt som mojligt. Men aven i mindre
konflikter kan méanniskors formagor att hantera sina oenigheter brista, och darfor ar
kunskap i konstruktiv kommunikation viktigt for arbetsplatsklimatet. Darfor ar det
viktigt att kartlagga hur praxis for att konflikthantering ser ut i arbetslivet. Utifran en
sadan kartlaggning kan man ga vidare i att skaffa sig en bild av vilka atgarder som
behdver goras for att minska de arbetsrelaterade problem som hdnger samman med
daligt hanterade konflikter.

Den oOkade satsningen pa friskvard, systematiskt arbetsmiljoarbete och annat
halsobeframjande arbete, visar att det finns motivation att hitta atgarder som minskar
arbetssjukdomar. Exempel pa detta &r foretagshalsovardens tjanster inom
hélsopromotion, arbetsmiljo, organisationsutveckling, rehabilitering, samt en mangd
olika utbildningar. Cirka halften av alla foretag i Sverige dar anslutna till
foretagshalsovarden och en utredning gors i nuldaget om det ska bli obligatoriskt enligt
svensk lagstiftning.® Eftersom foretagshalsovérdens insatser idag ar en viktig hjalp for
arbetslivet, ar det intressant att se hur de hanterar konfliktrelaterade fragor pa
arbetsplatser.

1.2 Syfte, mal och fragestallningar

Huvudsyftet med uppsatsen ar att undersoka hur arbetsplatsernas egna séatt att hantera
konflikter, samt foretagshalsovardens tjanster kopplade till konflikter hos sina kunder
svarar mot de befintliga behoven pa arbetsplatserna.

Ett delsyfte ar att ta reda pa om de konflikthanteringssystem som beskrivs i den for den
hér studien utvalda litteraturen kan tillféra satt att hantera konflikter som kan vara
anvandbara i Sverige.

Min hypotes ar att det saknas tillvagagangssatt i den idag forekommande
konflikthanteringspraxisen i Sverige som konflikthanteringssystem kan fylla. Vare sig
en arbetsplats har utvecklat en formell praxis, eller har en informell och omedveten
konfliktkultur, anser jag att konflikthanteringssystemens grundtankar kan bidra till att

® Goteborgs Posten den 17/3 2004



skapa okat medvetande om den radande situationen, genom att sta som ett jamforande
exempel.

De konkreta fragestallningar som uppsatsen dmnar besvara ar foljande:

* Vilka tjanster erbjuder och utfor foretagshalsovarden at sina kunder inom
konflikthantering och matchar dessa tjanster de behov som finns hos kunderna?

* Vilka typer av konflikter och samarbetsproblem &r vanliga i det svenska
arbetslivet och hur ser hanteringen av dessa ut pa arbetsplatser idag?

* Kan konflikthanteringssystem (liknande dem som har implementerats i USA)
vara anvéndbara som inspirationskdlla  for att skapa  battre
konflikthanteringspraxis i det svenska arbetslivet?

1.3 Avgransningar

Endast personer verksamma inom foretagshalsovarden i Vastsverige har intervjuats.
Arbetsplatserna i fallstudierna &r anonyma, men eftersom studenterna som utfort dessa
studerade pa universitetet i Goteborg kan man anta att majoriteten av intervjuerna ar
utforda i Vastra Gotaland.

2 Metod och material

For att besvara mina fragestéllningar har jag gjort tva undersékningar, som kopplas till
huvudsyftet, samt en darpa foljande litteraturstudie som besvarar mitt delsyfte. For att ta
reda pa hur foretagshélsovarden arbetar har jag gjort en intervjubaserad undersokning
dar jag har stallt fragor till foretradare for foretagshalsovarden om vilka tjanster de
erbjuder  som behandlar konflikter ~ pa  arbetsplatser.  Arbetsplatsers
konflikthanteringspraxis har kartlagts genom empiriskt utforda fallstudier som jag har
analyserat och sammanstallt. Genom en sammantagen bild av hur arbetsplatserna sjélva
hanterar sina konflikter, samt vilken slags hjélp de kan fa fran foretagshalsovarden inom
omradet bildar detta en utgangspunkt for att ta reda pa om alla behov tacks in.

For att battre kunna askadliggora hur en heltackande praxis skulle kunna se ut, har jag
studerat litteratur som beror konflikthanteringssystem. Genom att fa en bild av hur
fungerande konflikthanteringssystem kan se ut, blir det lattare att strukturera upp det



empiriska materialet, samt gor det mojligt att synliggéra monster som visar pa
eventuella brister i vanlig praxis.

2.1 Fallstudier

28 fallstudier, gjorda av studenter pa tva B-kurser i konfliktldsning pa Gateborgs
universitet, ar 2002 och 2004, utgor materialet som beskriver arbetsplatsers egna
konflikthanteringsstrategier. Fallstudierna analyseras och sammanfattas, med syftet att
besvara hur val radande konflikthanteringspolicys fungerar, samt vilka typer av
arbetsplatskonflikter som &r vanliga. Studenterna har intervjuat personer pa arbetsplatser
de sjélva har valt ut, i 6vervagande fall chefer och personalansvariga, muntligen eller
via e-post (i ett par fall). Arbetsplatserna beskrivs i anonyma termer, vilket gor att man
som lasare inte kan avgora var intervjuerna har agt rum. De fragor som stéllts handlar
om arbetsplatsens existerande praxis for hanterandet av konflikter, samt hur man
forebygger att konflikter uppkommer. Varje fallstudies storlek ar mellan 5-10 sidor.’
Dessa arbetsplatser ar av varierande storlek, fran mindre foretag pa knappt 20 anstallda,
till statliga verk med 6000 anstéllda. De &r slumpvis utvalda och befinner sig inom vitt
skilda sektorer i samhéllet, varav 17 av arbetsplatserna tillhér den offentliga sektorn,
medan 11 &r fran den privata sektorn. I sammanstéallningen har den enhet som
informanten arbetar pa och har mest information om beskrivits, och som mest ror det sig
om 500 personer inom en enhet.

2.2 Intervjuer

Tillsammans med en annan student i konflikthantering har jag genomfort tolv intervjuer
med foretradare for foretagshalsovard i Goteborgsomradet, antingen per telefon eller
genom personligt mote (tre fall). Tiden for intervjuerna har varierat mellan ca tjugofem
och sextio minuter och detta har paverkat hur detaljerad information informanterna har
kunnat ge. De intervjuade informanterna &r kundansvariga, utbildningsansvariga,
psykologer och beteendevetare pa foretagen, samt i ett par fall konsulter
sammankopplade i natverk till féretagen. Information om foretagshalsovardens tjanster
har ocksa samlats fran deras hemsidor pa Internet. Urvalet har skett av
foretagshalsovardsforetag inom Goteborgsregionen, som &r upptagna i Gula Sidorna
eller pa Internet: Ytterligare ett kriterium &r att de har nagon form av psykosocial tjanst

” Se hilaga for arbetsbeskrivning



kopplad till sig, (alltsd de som inte enbart arbetar med det rent medicinskt och fysiskt
hélsoarbete). Ett annat urvalskriterium ar att foretrddare for foretagen varit villiga att
intervjuas.

2.3 Litteraturstudie

Jag har valt ut relevant information som jag har funnit om konflikthanteringssystem. An
sa lange har det inte har skrivits om detta i ndgon stor omfattning, vilket ar skalet till att
jag endast har tre bocker som huvudkéllor. Dessa ar: Controlling the cost of conflict av
Karl A. Slaikeu och Ralph H. Hasson; 1998, Designing Conflict Management Systems
av Cathy A. Costantino och Christina Sickles; 1996, samt Emerging Systems for
Managing Workplace Conflict av David B. Lipsky, Ronald L. Seeber och Richard D.
Fincher. Foljande artiklar har anvénts: The Theory and implementation of a dispute
resolution program for ISCKON av Arnold M. Zack och Braja Bihari dasa, samt The
Halliburton Experience av William L. Bedman.

2.4 Validitet och reliabilitet

Uppsatsen ar Overvdgande kvalitativ och eftersom jag har tolkat fallstudier och
intervjuer finns det givetvis en risk for vinkling av materialet.

De informanter som har intervjuats i fallstudierna beskriver och sammanfattar
arbetsplatsen utifran sitt avgransade perspektiv, varpad studenterna &versatter det
informanten séger till sitt eget konfliktperspektiv (snarare an utifran arbetsplatsens
kultur), och slutligen har jag summerat det skrivna materialet. Det gar ibland att tydligt
maérka att studenterna har dragit slutsatser som inte finns grund for i informanternas ord,
samt att informanterna gor uttalanden de tydligt inte har belagg for, med tanke pa
foretagets storlek och annat, vilket har tagits hansyn till i sammanstéliningen av
materialet. Fallstudierna representerar en dgonblicksbild 6ver hur det kan se ut, snarare
an att vara allméngiltiga. Det som talar for materialets anvandbarhet i uppsatsen &r att
det kan visa pa tendenser i de fragor som har stéllts, vilket kan ge en dvergripande bild
av arbetsplatser fran ett konfliktperspektiv.

Under intervjuerna med foretradare for foretagshalsovarden har ingen inspelning av
samtalen gjorts. En del av de fragor som handlar om hur man arbetar med
arbetsplatskonflikter far endast vagledande svar, eftersom inte alla representanter for



foretagen som arbetar med detta har intervjuats. Fran vad som har framkommit byggs
arbetsgangen i viss man upp genom konsulternas personliga erfarenhet, samt kan variera
i olika situationer, varfor jag inte kan havda att nedanstdende information &r helt
representativ for respektive foretag.

En kallkritisk analys bestar enligt Thurén av kéllornas dkthet, tidssamband, oberoende,
tendensfrihet och faktaurval.® Aktheten kan jag i fallstudierna inte helt och héllet veta,
da dessa ar gjorda anonymt. Kallans oberoende gar i intervjuerna inte att garantera,
vilket innebéar svarigheten i att gora konkreta ansprak pa sanningshalter. Nar det géaller
tendensfrihet, vilket betyder att kallan ska vara obendgen att forvranga fakta, gar detta
inte heller att garantera i fallstudier och intervjuer. Risken finns att informanterna kan
vilja forskona bilden av sina arbetsplatser. En annan mojlighet &r att informanter i
fallstudierna tagit chansen att tala ut om och forstora upp de problem som upplevs pa
arbetsplatsen, da studenterna ibland valt en informant de kanner pa en arbetsplats. Man
kan ocksa spekulera i att de kan ha velat vara studenterna till lags och ge svar i en
riktning som kanske inte stammer med verkligheten, till exempel att de & mycket
intresserade  av  Okade kunskaper i konflikthantering. Informanter  fran
foretagshalsovarden kan eventuellt ha ett ekonomiskt intresse av att pavisa mer
kompetens dn vad som finns i foretaget.

Sammanfattningsvis bestar alltsa materialet till stor del av olika informanters tolkningar
och maste darfor bedémas med detta i atanke.

2.5 Disposition

Redovisningen av materialet gors i tva delar. Den forsta delen bestdar av en
sammanfattning av fallstudierna som har gjorts om 28 foretag, samt av en inblick i hur
foretagen sjalva definierar sina behov utifran anbudsforfragningar inom omradet.
Darefter redovisas foretagshalsovardens roll, och intervjuerna som har gjorts pa
foretagshalsovarden, samt hur foretagshalsovarden offentligt dokumenterar sina tjanster
pa Internet.

Den andra delen ger en bakgrund till utvecklingen av konflikthanteringssystem i USA,
visar riktlinjer for vad sadana system bor innehalla, samt hur dessa kan implementeras
pa arbetsplatser.

8 Thurén T. 1997, Kallkritik, s.11, Liber, Stockholm.
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3 Fallstudier fran arbetsplatser

| det har avsnittet kommer resultatet fran den genomforda fallstudieanalysen fran de 28
arbetsplatserna att presenteras. De Overgripande fragorna som kommer att belysas &r
foljande:

= hur vanligt forekommande konflikter pa arbetsplatserna upplevs vara
= hur den existerande konflikthanteringspraxisen fungerar i nuléget
= vilka forebyggande atgarder som erbjuds personalen

= huruvida det finns behov av 6kade konflikthanteringskunskaper

3.1 Upplevelse av svara konflikter pa arbetsplatsen

Informanterna har har svarat pa om de har upplevt att det har funnits konflikter pa
arbetsplatsen som har varit svara att 16sa. Har galler det dven svara konflikter som kan
vara outtalade, men som gar att beskriva. Det kan handla om fordelningsfragor som inte
blir uppklarade och som skapar en dalig stamning och otillfredsstallande rutiner.
Nedanstaende diagram innefattar inte de konflikter som upplevs vara hanterbara och
som klaras upp utan storre biverkningar (det vill s&ga vardagliga konfrontationer).
Utifran materialet har det framkommit att mer &n hélften av de undersokta
arbetsplatserna har problem med konflikter i viss utstrackning.

Upplever informant att det har funnits konflikter som
ar svara att 16sa?

Stammer bra Stammer delvis Stammer inte

Fig. 2 Diagram over arbetsplatskonflikter pa 28 arbetsplatser
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Som framgar av diagrammet upplever mer an hélften av informanterna att konflikter har
varit eller ar en del av deras arbetsmiljo. Endast sex av de tillfragade upplevde att de
inte hade nagra svara konflikter pa arbetet, utan att arbetsplatsen istallet kannetecknades
av ett gott och 6ppet klimat.

3.2 Existerande praxis pa foretagen

Arbetsplatsernas existerande praxis for att hantera konflikter utgor en viktig fraga i
fallstudierna. Nedanstaende figur visar hur informanterna upplever att deras arbetsplats
hanterar konflikter.

Fungerar existerande praxis val?

r28

24

20

16

12

)
1 1 1
Stdmmer bra  Stdmmer Stammer  Framgar inte
delvis inte

Fig 3 Diagram 6ver hur val existerande praxis fungerar

Eftersom arbetsplatserna ser olika ut, finns det naturligtvis skilda rutiner med hansyn till
arbetsplatsens art och storlek. En redovisning for existerande hanteringssatt fran
fallstudierna sammanfattas nedan.
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Personalméten och personalrad namns som ett vanligt alternativ att ta upp sakfragor.
Vid konflikter som inte hanteras direkt i arbetslaget ar det vanlig praxis att vanda sig till
narmaste 6verordnad, personalansvarig, chef eller facklig ombudsman. Inte ovanligt
verkar det vara att chefen sjalv agerar medlare och samtalsunderlattare eller anvander
skytteldiplomati och skiljedom. Vid allvarliga konflikter forekommer arbetsgrupper,
med ovan ndmnda, samt de inblandade parterna. Skyddsombud, eller ombud f6r
krisgrupp kan ibland inkallas for att ge végledning i konflikter. Yrkesinspektion &r en
part som kan komma att tillkallas vid svarare konflikter, vilket dock enbart hant pa en
av arbetsplatserna i studien. Foretagshalsovarden namns i ungefar halften av
fallstudierna som en tankbar part att ta hjalp av vid konflikter, till exempel med en
psykolog som kan ingd i en arbetsgrupp. Ofta blir foretagshalsovarden en samtalspart
vid sjukskrivningar som paverkats av psykosociala faktorer pa arbetsplatsen.
Langsiktiga forsok att forbattra klimat och formagan att hantera konflikter kan goras
med hjélp av organisationskonsult, perioder av handledning och utvecklingssamtal,
speciellt da svarigheter uppmarksammats under langre tid och stressfaktorn visat sig ha
Okat betydligt hos personalen.

3.3 Forebyggande insatser

Vissa arbetsplatser ser férebyggande atgarder som en viktig del av sin helhetspolicy.
Det gar inte att aterge en generaliserad bild har av hur det ser ut i genomsnitt, men pa de
28 arbetsplatserna forekommer olika typer av forebyggande ansatser i mycket
varierande utstrackning. Utbildningar som kan forebygga konflikter, sasom
konflikthantering, kommunikation och ledarskapsutbildning forekommer pa
arbetsplatser, dven om just konflikthantering inte visade sig vara speciellt vanligt. En
arbetsplats har samarbete med universitet och S: t Lukasstiftelsen inom psykosociala
fragor. Speciella moéten som hanterar de problem som ror arbetsplatsen finns pa flera
arbetsplatser.  Aven informationskanaler sdsom intranet, samt attityd- och
hélsoundersokningar bidrar till att forebygga konfliktrelaterade problem. Vissa
organisationer arbetar med visionsarbete, genom att tydliggora och dokumentera
organisationens syfte och mal. Att ha en dokumenterad foretagspraxis, samt en
fungerande och upplevt positiv facklig verksamhet, utgor ocksa forebyggande ansatser.
Ett par informanter upplevde den fackliga verksamheten som en negativ faktor av olika
anledningar. Arbete med arbetsmiljon, sasom arbetsmiljogrupper och arlig psykosocial
arbetsmiljokartlaggning férekommer i fallstudierna. Som insatser for att skapa ett 6ppet
och trivsamt arbetsplatsklimat och bereda tid for arbetskamrater att lara kdnna varandra
i en avslappnad atmosfar ndmns After Work, fester, happenings, samarbetsprojekt och
teambildning. Ett av de vanligaste satten att forebygga och ta udden ur paborjade
konflikter ar att diskutera sina fragestallningar och problem genom utvecklingssamtal,
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chefssamtal, handledning, samt annat personligt stod. Dessa atgarder anvands ofta som
en foljd av problem pa arbetsplatserna. Pa en skola ndmns en kamratstodjare som star
for pedagogiskt stod for bade elever och i viss man for larare. Satsning pa friskvard,
halsoundersékningar och stressprofilbedémningar ar ocksa forekommande.

Trots dessa ansatsers vérde, beskriver flera informanter att de inte alltid upplevt
insatserna som lyckade av olika anledningar. Nagra uttalade anledningar &r brist pa
uppfoljning av enkatundersokningar, otillracklig kompetenshojning, kurser som inte
forbattrat klimatet, och att handledningen inte pagatt under tillrackligt lang tid.

3.4 Foretagens koppling till foretagshalsovarden

Det framkommer 1 fallstudierna att 22 av arbetsplatserna &r kopplade till
foretagshalsovard, (i de 6vriga framkommer det inte huruvida de ar det eller inte). |
fragan om de anvander foretagshalsovarden vid konflikter framgick det av nio
informanter for fallstudierna att foretagshalsovarden anvants for samtal och i nagra fall
aven vid hantering av aktuella konflikter. Endast i tre fall gick det av materialet att
utldsa att de inte brukat foretagshalsovarden i dessa arenden. Dock &r det i materialet
overvagande praxis att foretagshalsovarden ger enskilda psykologsamtal i
konfliktrelaterade arenden och i samband med sjukskrivningar, samt finns tillhands da
chefen sjalv ar inblandad i konflikten och det inte anses mojligt att tala med denne
direkt i drendet.

3.5 Behov av okad kunskap i konflikthantering

Huruvida informanten ser nagot behov av att utdka kunskap och praxis for
konflikthantering pa arbetsplatsen framkommer i ungefar tva tredjedelar av
fallstudierna.
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Upplever informant behov av utdkad
konflikthantering pa arbetsplatsen?

Stammer Stammer inte  Framgar inte

Figur 4 Diagram 6ver behov av 6kad konflikthantering

Det finns i fallstudierna inte en konsekvent koppling mellan problem med konflikter och
upplevt behov av uttkade tjanster i konflikthantering. Vissa informanter &r intresserade
av vidareutveckling inom omradet trots att existerande praxis fungerar bra, andra &r inte
sa intresserade av den formen av uthildning och kunskap trots att de upplever vissa
olosta problem inom omradet pa arbetsplatsen. Om resurser finns for vidareutveckling
ndmns inte i den har studien, och inte heller om informanten ar villig att vidta praktiska
atgarder for att forbattra kompetensen inom omradet.

3.6 Orsaker till problem och konflikter

| fallstudierna beskrivs hur informanterna ser pa sina arbetsplatsers problem och aven
vad de tycker fungerar val. En del faktorer som bidrar till problem och missndje kan
leda till utvecklingen av konflikter, enligt informanterna. Exempel pa detta &r brist pa
tydlighet och struktur pa alla nivaer, det vill sdga i ledarskap, organisation och hos
individen. Pa ledarskapsnivan kan det innebara att chefen inte tar ett ansvar i
konfliktfragor, utan undviker att tillkinnage dem och bemota de fragor som
forekommer. P4 individ- och gruppniva kan bristande samarbetsférmaga och oférmaga
att uttrycka sina standpunkter pa ett konstruktivt satt urholka lésningsmojligheter.
Missndje med kollegors arbetsinsatser &r en annan problemfaktor, som ofta blir till
konflikter efter en tid da de inte klaras upp. Pa organisationsnivan kan spridningen av
information om skyldigheter och réttigheter for de anstallda, vem de kan vénda sig till
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for stod och hjalp vid svarigheter, planering av arbetsfordelning, samt otydlighet i
ansvarsfordelning och rutiner for arbetsutforande bidra till att konflikter slar rot. Aven
rotation av chefer och omorganiseringar beskrivs som problematiska foérandringar.
Otydliga roller, prestige och konkurrens, upplevda statusskillnader nér det géller
arbetsuppgifter, inbtrdes grupperingar, inofficiella maktstrukturer och ledarskap,
samarbetsproblem mellan avdelningar, samt troghet inom organisationen skildras av
flera informanter. Hog personalomséttning, sjukskrivningar och 1ag kansla av
delaktighet ar tecken pa problem som informanter upplever hor ihop med
arbetsklimatet. Nagra informanter tillskriver organisationens brist pa kommunikation
mellan ledning och personal, mellan personalen, samt brist pa uppbackning,
aterkoppling, bekraftelse och feedback som bidragande till missndje och konflikter.
Aven brist pa resurser sigs vara bidragande faktorer, bade ekonomiska och manskliga.

Flera informanter beskriver ocksa att deras arbetsplats fungerar mycket bra.
Yrkeskompetens i konflikter, sjalvstandigt arbete, tydligt ledarskap, oréddda chefer och
pedagogisk kunskap beskrivs som bidragande till gott arbetsklimat. Arbetsgladje,
ansvarstagande individer, och ett gott och relativt problemfritt samarbetsklimat
omnamns ocksa. Flera fallstudier visar pa att medan en enhet, ett arbetslag eller
avdelning fungerar mycket vél, kan en annan avdelning ha mycket svara och langdragna
konfliktproblem.

Vissa organisationer visar enligt studenternas utldtande exempel pa undvikande
konfliktklimat, andra pa mera éppna konflikter. Konflikternas karaktar kan vara mer
eller mindre ojamna i makt och formbundna eller formldsa i sin natur. Det vanligaste
temat i dessa 28 studier, ar en Overgripande brist pa strukturer och tydlighet i
hanterandet av olika fragor, vilket ger grogrund for alla ovannamnda majliga kallor till
konflikter. I flera av fallstudierna ges det exempel pa chefer som inte fungerar val i sin
roll, och hur det aterspeglar sig i personalen, eftersom de upplever att de inte kan vanda
sig till sin chef med sina problem. Makt och paverkansfaktorer verkar ligga till grunden
for manga av de konflikter som omnamns och utan att gora en djupare analys ar det
svart att avgora vad det beror pa.

3.7 Sammanfattning av fallstudierna

I de 28 fallstudierna har vi sett att svarlosta konflikter ar vanligt forekommande och att
det i over en tredjedel av fallen finns missheldtenhet med existerande
konflikthanteringspraxis. Det framgar att flera arbetsplatser arbetar med forebyggande
insatser 1 form av utbildningar och utvecklingssamtal, enkétstudier och
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arbetsmiljogrupper. De forebyggande insatserna nar varierande resultat beroende pa hur
val de har foljts upp, planerats och genomforts. Majoriteten av arbetsplatserna &r
anslutna till foretagshélsovarden, vars hjdlp oftast bestar av enskilda samtal i
konfliktrelaterade darende. Det forekommer &ven att de arbetar med aktuella konflikter
pa& arbetsplatsen, framst da chefen sjalv ar inblandad. Over hilften av informanterna
(16) anser att 6kad kunskap i konflikthantering behovs pa deras arbetsplatser. Vanliga
konfliktorsaker &r féljande:

chefer som inte tar ansvar for att hantera konflikter

* bristfallig kommunikationsformaga mellan kollegor

* otillracklig struktur och tydlighet i hur personalen ska hantera befintliga fragor
* oklara roller och ansvarsfordelning

* omorganiseringar

* brist pa feedback och bekréftelse.

4 Foretagshalsovarden

For att besvara mina fragestallningar kommer jag i det har avsnittet att redogéra for pa
vilka sétt foretagshalsovarden arbetar med konflikter, bade i forebyggande syfte och i
hantering av konflikter, samt relationen mellan vad de erbjuder och vad kunden
efterfragar. Detta kommer jag att gora genom att beskriva deras tjanster, saval som vilka
yrkeskompetenser de kopplar in, vilka avtal de har med sina kunder och hur de
presenterar sig sjalva och sin malsattning. Jag kommer ocksa att redogoéra for vad som
kan efterfragas i upphandlingar av foretagshalsovardens tjanster av kunder.

4.1 Definition av foretagshalsovarden

Svensk foretagshalsovard bestar idag av knappt 700 enheter i hela landet, och dessa
drivs av cirka 350 huvudman i olika juridisk form. Branschen sysselsétter ca 7000
personer med huvudsakligen medicinsk, teknisk och beteendevetenskaplig kompetens.
Foretagshalsovarden fungerar som en resurs for arbetslivet, som behdver anpassa sig till
arbetslivets forandringar och aktuella behov. Insatser gar att utvardera bade samhalls-
och foretagsekonomiskt och pa den individuella manskliga nivan. Foretagshalsovarden
ska inom varje enhet faststilla och inta ett etiskt riktigt forhallningssatt till
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uppdragsgivare och anstdllda och &ven beakta samhéllsekonomiska effekter av sina
uppdrag. Framtidens utveckling inom foretagshalsovarden star i direkt relation till
arbetslivets och samhallets definition av arbetsmiljoé och rehabilitering, samt krav pa
kvalitet och anpassning i arbetssattet.’

4.2 Presentation av tjanster pa foretagshalsovardens
hemsidor

Den information som jag har hittat pa foretagshalsovardens hemsidor om tjanster i
konflikthantering varierar mycket. Endast ett fatal anvander ordet konflikt som
beskrivning av tjanst, medan flera nd&mner krishantering, organisationsutveckling och
arbetsmilj6. Hjalp vid mobbing, samt debriefing namns ocksa pa hemsidorna.
Foretagshalsovarden erbjuder sina kunder tjanster inom det psykosociala faltet genom
att:

= stodja (chefer och personal)

= utbilda (chefer och personal)

= utveckla (chefer, personal, grupp och organisation)

= ge radgivning/hjélpa (t.ex. vid kriser, droger)

= kartlagga/synliggora (problem, stress, ohélsa, arbetsmiljo)
= informera (tillhandahalla specialistkunskap)

= planera (framtid for uppsagda)

= rehabilitera (fysisk traning och stodsamtal)

= debriefing (vid dramatiska handelser)

= medverka (upprétta rutiner for grupputveckling, handledning och systematiskt
arbetsmiljoarbete).

Ett foretag skriver i sin presentation att de gar in med kristeam vid behov, samt hjalper
till med att uppratta handlings- och beredskapsplaner for kunden. Endast ett fatal foretag
tar upp arbete med konflikter i ett separat stycke. Tva foretag skriver pa sin hemsida att
de aven hjalper personal med privata fragor som kan skapa stress for dem, trots att det
inte &r direkt arbetsrelaterade problem. *°

9 http://www.svensk.fhv.se/foretagshalsovard.asp. Hamtat fran Internet den 10/5 2004,

19 Dessa uppgifter ar hamtade fran flera av foretagshalsovardens hemsidor den 2/7 2004.
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4.3 Upphandling av foretagshalsovard

En upphandling pa Internet fran Hylte kommunkansli visar exempel pa vilka
egenskaper som efterfragas hos foretagshalsovarden da de inbjuds till anbudsgivning.

Foretagshalsovarden (entreprendren) bor, for att tillgodose olika behov
tillhandahalla medicinsk, ergonomisk, teknisk och psykosocial yrkeskompetens
inom ramen for ett helhetsperspektiv. pa méanniska och arbete.
Foretagshalsovardens personal skall inhamta erforderliga kunskaper om
kommunens olika verksamheter och dess specifika arbetsmiljoer.*":

Vidare soker de i foretagshalsovarden en neutral och sakkunnig radgivare, som kan
stodja personalansvariga chefer och som anstdllda kan vanda sig till i fortroende.
Ytterligare ska verksamhetsplaner for foretagshalsovarden ske en gang per ar, da forslag
ska ges till aktivt halsobeframjande atgarder som verkar for ett gott halsotillstand for
kommunens anstdllda. Bade bas- och tillaggstjanster efterfragas. Som bastjanst
efterfrigas hos Hylte kommun information och utbildning i stress- och
konflikthantering, samt i fragor som ror krankande sarbehandling. Psykosocial service
ska ocksa inga som bastjanst, med stod i kris- och konflikthantering och vid kréankande
sarbehandling. For totalt 920 anstallda berdknas bastjansterna till 1300 timmar per ar.
Psykosocial kompetens ges ocksa som exempel for utbildningsinsats som tillaggstjanst,
utan vidare specificering.

Lansstyrelsen i Kalmar lan specificerar i sin anbudsinfordran en kontaktperson vid
krissituationer som &r omedelbart antraffbar under kontorstid och inom 24 timmar
tillganglig for krisstod.'> De specificerar ocksd att leverantdren ska tillhandahélla
statistik pa tjanster som levererats, i vilken niva de avsett (individ, grupp eller
organisation), samt pa anmodan kunna tillhandahalla statistik éver de mest frekventa
besvar som medarbetarna soker for. De ger ingen uttrycklig forfragan om
konflikthantering, men den kan antas rymmas inom efterfrigan av psykosocial
kompetens och férebyggande tjanster.

1 www.hylte.se/pdf/Upphand1.pdf - svenska, (Hylte kommun, 2002-08 06). Hamtat fran Internet den 3/7
2004
12 http://www.h.Ist.se/service/upphandl/foretagshalso.htm. Uppgifter har hamtats fran Internet den 3/7
2004.
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Ett ramavtal tecknat for statens rékning, mellan 2001-2003, omnamner
konflikthanteringskompetens  vid  stddsamtal, samt vid utbildning inom
arbetsmiljoomradet. Aven dar géller samma krav om tillganglighet vid kriser.'®
Fackforeningen Byggnad fasthaller i Byggnads policy for upphandling av
foretagshalsovard att deras medlemmar ska vara delaktiga i och kunna paverka
innehallet i upphandlingen. Policyn utformades under en kongress 2002 i samband med
visionen att halvera arbetsrelaterade sjukskrivningsdagar. De foresprakar att deras
medlemmar ska kunna utnyttja foretagshalsovarden nar de upplever arbetsrelaterade
besvar utan foretagets medgivande.**

4.4 Foretagshalsovardens beredskap, roll och malsattning i
konflikter

4.4.1 Foretagshélsovardens beredskap for att arbeta med konflikter

Alla de tolv foretagshalsovardsforetag som intervjuades har beredskap att arbeta med
konflikter pa arbetsplatser da de tillfragas. Tva foretag ville daremot inte vara med i
undersokningen, varav ett av dessa var under utvecklingsfas och &nnu inte arbetat upp
rutiner for detta. Av de tolv tillfragas elva regelbundet av sina kunder om hjalp med
arbetsplatsklimat  och  konflikter.  Foretagshalsovarden arbetar ocksa med
konflikthantering pa individniva, genom handledning och rehabilitering. De storre
foretagen svarade att de fortlopande arbetar med konfliktrelaterade fragor, bade i
chefshandledning och storre uppdrag med flera parter inblandade i konflikter. Ett
foretag svarade att de ocksa ibland maste saga nej till att arbeta med sadana uppdrag da
de bedémer att de inte har tid. Av de tolv intervjuade, fokuserade tva foretag sig mest pa
att arbeta pa individniva. 1 de fall dar de jobbar med rehabilitering raknar en informant
med att cirka tjugo procent har nagon form av konflikt som behdver bearbetas.

4.4.2 Yrkeskompetenser

De som kopplas in for arbete med konfliktrelaterade fragor ar 6vervagande psykologer
och beteendevetare. Manga ganger har de specialkunskaper inom sitt omrade, det vill
saga en spetskompetens for att arbeta med de fragor som kravs. Det kan galla missbruk,
arbetsratt, organisation, kultur, juridik eller annat. Pa de storre foretagen finns det flera
psykologer och beteendevetare anstallda pa heltid, medan de mindre foretagen har en
beteendevetare eller psykolog pa foretaget som hanterade alla psykosociala fragor, samt

13 Statligt ramavtal 1010-6735. Uppgifter har hamtats fran Internet den 3/7 2004.
14 Svenska Byggnadsforbundet, www.byggnads.se. Uppgifter har hamtats fran Internet den 3/7 2004.
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konsulter knutna till sig via natverk. Endast ett foretag har valt att enbart ha ett stort
natverk av konsulter med olika spetskompetenser knutna till sig, genom avtal med krav
pa hog kompetens. Nagra av de storre foretagen anlitar i vissa arenden konsulter utifran.
Pa tva foretag arbetar de alltid tva om det ar en konflikt som innefattar ett helt arbetslag.
Ett foretag har som policy att ta in en konsult utifran, om de upplever att de blivit for
”hemmablinda” gentemot vissa kunder.

4.4.3 Malsattning

Flera foretag har som sin malsattning att arbeta pa alla nivaer, det vill sdga med
individen, gruppen och organisationen, samt forebyggande, med hantering och efter
konflikter, samt med rehabilitering. Det skiljer en hel del hur foretagen ndrmar sig detta,
samt vilken tyngd som laggs pa de respektive delarna.

4.4.4 Forhallandet mellan erbjudna tjanster och kundens intresse

Alla foretag, undantaget ett som jag kommer att beteckna som foretag T, har svarat att
det hander att de erbjuder tjanster som kunden inte &r villiga att képa.'® Foretag T skiljer
sa till vida att de inte arbetar preventivt, utan med att hantera uppkomna problem tidigt.
De anstallda uppmuntras att sjalva ringa dem nar de behover hjélp, vilket mojliggor att
de som viljer att ringa kan fa radgivning i forsta skedet som de kénner av problemet,
innan en eventuell konflikt har hunnit eskalera. Da foretag T inte automatiskt foreslar
atgarder hamnar de inte i den situationen att de forsoker sélja preventiva atgarder till
kunden. Istallet ar det kunden som efterfragar tillaggstjanster i en an sa lange liten skala.
De ovriga foretagen menar att ibland kan bristande resurser eller okunskap gora att
kunden inte kdper deras forslag, men att da fortroendet byggs upp mellan dem, blir det
lattare att fora en god kommunikation 6ver de behov som foretagshélsovarden ser hos
kunden och hitta l6sningar som kunden kan ta emot och bli n6jd med. Det kan vara
lattare for en foretagshalsovard med stérre spridning pa kunder (an de som ar beroende
av en kund) att vara tydlig med forslag pa atgarder, speciellt sadana som kan fa ett
ljummet mottagande. Eftersom foretagshalsovarden syfte &r att starka och bibehalla
manniskors valmaende, kan det ibland férekomma en intressekonflikt mellan detta och
att bibehalla en bra kundrelation. P4 fragan om kunden ansags som medveten nar det
galler att bedéma vilka problem han/hon har, svarade informanter att detta varierar
mycket. Pa en skala fran ett till tio anser de tillfragade att medvetenheten ror sig over
hela skalan i dessa fragor. Ett foretag ansag att den offentliga sektorn verkar nagot mer
medveten i dessa fragor. Ett annat foretag menade att den offentliga sektorn generellt far
storre svarigheter vid omorganiseringar, speciellt da personal inte upplever att de “ar

15 Jag valjer att ibland beskriva foretag T separat, eftersom detta foretag skiljer sig pa ett intressant satt
fran de Gvriga foretagen.
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med pa resan”. En allméan bild informanterna gav var att de flesta kunder kallade in dem
vid akuta konflikter, snarare an att be dem arbeta med konflikter i férebyggande syfte.
Ett foretag menade att flera kunder var medvetna, men inte visste vad de borde gora. De
flesta representanterna for foretagshalsovarden ansdg att de alltid kan ge det som
kunden ber om, eftersom de vid varje tillfalle kan koppla in nagon fran sitt natverk om
de sjalva inte har den spetskompetens som kan komma i fraga.

Daremot kan det handa att en konflikt inte lampar sig for foretagshélsovarden att ga in i.
Ett foretag svarade att de inte automatiskt tar sig an en konflikt, utan forst behover fa en
bild av vad problemet &r. Om det skulle kunna missténkas att chefen har en dold agenda
med uppdraget, tar de sig inte an uppgiften.

4.4.5 Avtal som beror konflikthantering

Né&r det handlar om avtal varierar detta betydligt och flera informanter beskrev det som
komplexa system. Vanligt &r att storre arbetsplatser har basavtal som inkluderar de
flesta slags psykosociala tjanster, medan det kan vara tillaggstjanster for mindre kunder.
Abonnemang pa vissa typer av tjanster, sasom samtal och handledning kan ofta inga,
medan andra tjanster ligger utanfor avtalet, sasom utbildning, som oftast ar en
tillaggstjanst. Avtalen innehaller riktlinjer for vilka slags problem som man som individ
kan soka hjalp for och begransas vanligtvis till arbetsrelaterade problem, med nagra
tydligt definierade undantag. Medan en del kunder har avtal som gor att anstéllda kan fa
traffa en lakare eller psykolog anonymt, behover andra fa underskrift fran sin chef for
att fA komma. Avtal med fast grundavgift som gor att personalen alltid har tillgang till
radgivning anonymt, beskrivs av ett par foretag som en viktig del for att skapa lag
sOktroskel for personal, vilket mojliggor tidig hjélp. Ett av de intervjuade foretagen,
som far manga av sina kunder fran forsékringskassa och socialtjanst, beskriver att dessa
arenden behdver ga via handlaggare, medan avtal med andra kunder innehaller
mojligheten for kunden att vanda sig direkt till dem. Detta blir de informerade om
genom personliga brev skrivna av l&karen. Deras erfarenhet &r att det ar vanligare att
yngre personer soker psykologhjalp, samt att det kan finnas en stor soktroskel for den
typen av tjanst och att det ar extra viktigt att erbjuda detta anonymt. Tva andra foretag
menade att det mest centrala for att de anstdllda ska soka hjalp handlar om att
kontakterna med foretagshalsovarden fungerar val. Det innebér att foretagsskoterskan ar
kénd, halsoundersokningar sker med jamna mellanrum och att informationskanaler
sasom anslagstavla visar information om hur man kan fa hjalp. Samarbetet bor alltsa
vara vél etablerat och kdnnedom och fértroendet ska finnas for att soktroskeln ska bli
lag. Om det inte &r fallet, sa ar det vanligare att man vander sig till facket for att fa hjalp.
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4.4.6 Foretagshalsovardens framtid

Manga informanter tror att tillaggstjanster inom omraden som har att géra med
arbetsplatsklimat och konflikthantering kommer att bli allt vanligare och att
foretagshalsovarden kommer att arbeta mer forebyggande for att stodja i arenden som
ror vardagsproblematik. Konsultverksamheten tros komma att utvecklas och fragor som
berdr organisation att bli alltmer aktuella.

4.5 Vad foretagshalsovarden erbjuder som insatser vid
konfliktrelaterade problem

45.1 Forebyggande, hanterande och rehabiliterande insatser pa individniva

Foretagshalsovarden fungerar som en stodjande och konsultativ resurs for de anstéllda.
Tva av de intervjuade foretagen visar tydligt i sin marknadsforing vikten av att den
anstallde sjalv ska kunna ringa anonymt och fa hjalp. Foretag T inriktar till storsta del
sin verksamhet pa att kunna erbjuda tidig hjalp for att hantera alla typer av problem som
kan paverka individens formaga att fungera bra i sitt arbete. Radgivning kan hos detta
foretag vara i alla slags fragor, psykosociala, saval som juridiska arenden. Foretagets
installning &r att om de kan skapa laga soktrosklar for kunden, sa kan de soka hjalp
tidigt och hantera sina svarigheter innan de har hunnit véxa sig sa pass stora att de blir
svarhanterliga. Hos detta foretag kan individen fa hjalp i samma arenden upp till fem
ganger. Ett annat foretag sysslar framst med rehabilitering och aterintegrering i
arbetslivet. Da det foreligger konflikter som bidragande faktor, handlar det bade om att
reda ut dem kéanslomassigt och kognitivt for att kunna se framat igen.

Foretagshalsovarden erbjuder vanligtvis akut krisbearbetning, som kan rora sig om
traumatiska upplevelser pa arbetsplatsen eller annat och olika rutiner finns for detta.
Foretag T har som policy att finnas till hands pa kort varsel, vilket aterspeglas i deras
avtal med anslutna konsulter, som ska finnas tillgangliga inom ett dygn vid akuta behov.
Ett annat foretag berdttade om hur de fick boka av flera uppdrag for att finnas tillhands
och ge debriefing till traumatiserad personal efter den stora diskoteksbranden i
Goteborg 1999. | ett par fall, berattar samma foretagshalsovard, da maktfértryck har
pagatt lange pa ett foretag kan mycket tid ga at till stodsamtal for de anstillda. En
informant hos ett annat foretag menar att dven massage och annan fysisk behandling
kan vara en vag att fa hjalp och komma till insikt med psykosociala problem. Genom
terapeutens lyhordhet, kan denne foresla att den anstéllde séker vidare hjalp inom
foretagshélsovarden. Fordelen med att arbeta som ett natverk med kundansvarig pa
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arbetsplatsen, samt bred kompetens gor att foretagshalsovarden kan ge béttre hjéalp pa
fler nivaer, menar den har informanten.

Halsoundersdkning ar en forebyggande resurs. Sjukskoterskor med specialkompetens ar
ofta de som uppmarksammar dem som behdver hjélp psykosocialt, och &ven med
konfliktrelaterade fragor. Enkatundersékningar gors och kundens tillstand kan pa sa satt
synliggoras och vardas efter behov. Att konfliktrelaterade fragor slussas vidare fran
doktorer och sjukskdéterskor ger enligt en av konsulterna hogre trovardighet, sa att
chansen blir hdgre att arendet prioriteras.

Utbildning

Foretagshalsovarden erbjuder skraddarsydda kurser. Pa individniva kan dessa ofta
handla om hur man Kkan hantera stress och frdmja sin  hdlsa. De
foretagshalsovardsforetag som tillfragats ger regelbundet utbildningar till sina kunder,
dock framgick det inte fran svaren hur stor del av verksamheten det ar. Kurser som
enbart har fokus pa konflikthantering ar daremot ovanligt. Istallet ingar det vanligtvis
inom ledarskapsutbildningar och kurser i kommunikation.

Sexuella trakasserier

Nar det handlar om sexuella trakasserier som den anstéllde inte sjalv kan ta upp och det
inte ar av allvarligare art, kan den forsta atgarden vara att forsoka starka individen.
Parallellt med detta kan foretagshalsovarden fora upp fragan till ledningen anonymt och
be dessa att tala om normer och varderingar pa foretaget. Galler det verbala
kommentarer som kan bero pa naivitet och brist pa forstaelse (snarare an pa ont uppsat)
kan det vara battre att inte forstora upp fragan, anser en av informanterna fran
foretagshalsovarden. Foretagshélsovarden kan hjalpa till att informera och utbilda i
fragor som beror sexuella trakasserier, samt konflikter som kan uppsta i samband med
upplevd kdnsdiskriminering.

Mobbing och kulturella problem

Foretag kan ombes att ga in da det forekommer mobbing. Hanteringsrutiner for detta
kan vara enk&tundersokningar av situationen, djupintervjuer av nyckelpersoner och
medling. Ett av foretagen, som speciellt arbetar med manniskor fran andra kulturer, far
en sarskild roll i att agera som en lank i att skapa forstaelse dver kulturgranserna. Detta
kan vara gentemot en arbetsgivare, forsakringskassa och socialtjanst.

Problem med chef
Om en anstélld har problem med sin chef eller annan personal maste oftast personen
sjalv ta kontakten med chefen, for att foretagshalsovarden ska kunna komma in som
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stodpart. Det ar uppdragsgivaren som maste kontakta dem for att de ska kunna ga in i
konflikten. Endast foretag T namnde att de kan ringa chefen direkt och fraga om denne
ar beredd att ta ett samtal med dem som samtalsunderlattare ihop med eller utan den
andra parten. Foretagshalsovardens roll kan ocksa handla om att hjélpa individen att
andra sitt forhallningssatt till sin chef. Det kan handla om att bryta en identitet som offer
och kunna se och ta sitt eget ansvar. | vissa fall kan det ocksa handla om att komma till
insikt om huruvida man ska stanna kvar pa arbetsplatsen eller att lamna den.

| ett par fall da det har rort sig om maktfortryck fran en chef, som dels varat lange och
som inte har visat sig ga att behandla och som orsakat mycket stress hos personal,
namner tva foretag att de har foreslagit till ledningen att chefen ska avga, samt haft
stddsamtal for personal som tagit skada. De ser det som sin uppgift att signalera om
sadana fall om det finns tydliga bevis for en sadan férekomst.

Uppfoljning

Foretaget som arbetar med personer med utldndsk bakgrund har som rutin att gora en
lang utslussning, eftersom deras klienter ar svara att ha skriftlig kontakt med da las- och
skrivsvarigheter ar vanligt. Foretag T lagger ansvaret pa den enskilde att kontakta dem
igen om problemen kvarstar. Daremot foljer de upp sin statistik 6ver problem som de
anstéllda soker hjalp for och visar dessa for ledningen flera ganger per ar. De Ovriga
foretagen har varierande rutiner, ofta behalls kontakten med individen per telefon tills
problemet anses som 16st.

4.5.2 Forebyggande insatser for grupp

Som forebyggande insatser, samt for att forbattra arbetsklimatet erbjuder
foretagshalsovarden utbildning som syftar till att 6ka kompetensen hos gruppen for att
den ska kunna hantera sina konflikter mer konstruktivt och fungera béttre tillsammans.
Framfor allt skraddarsyr foretagshalsovarden utbildningar i samrad med kunden. Det
forebyggande arbetet ar pa sa satt helt beroende av kundens férmaga att se vad som kan
behovas, eftersom det i slutdandan maste godkannas av uppdragsgivaren. En informant
menar att det ofta handlar om att "lirka” och hitta nagon inkdrsport. Ofta kan 6ppningar
uppsta genom smartsamma erfarenheter hos kunden av att det gatt for langt och nagon
har blivit utbrand som foljd. Detta kan leda till en medvetenhet som Oppnar for storre
mojligheter for foretagshalsovarden att hjalpa sin kund. Utbildningar som namns i
intervjuerna &r:

* kris- och konflikthantering

¢ kommunikation
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e arbetsmilj6

* stresshantering

* teamutveckling

e kulturkompetens

* utbildningar om trauma, droger och alkohol

* familjebildning

En informant berdknade att av deras arbete kan cirka 40-60 procent betraktas som
férebyggande insatser, medan 40 procent &r problemhanterande.

4.5.3 Speciella insatser for chefer

Chefer far kontinuerlig hjalp med handledning och ledarskapsutbildning. Ett par
informanter betonar att den storsta rollen i konflikthantering &r att arbeta med
vardagsproblematik sa att konflikter fangas upp innan de fatt grogrund. Handledning av
chefer &r en viktig del i detta och under samtal berors ofta konfliktrelaterade fragor.
Ledarskapsutbildningar dr ocksa en speciell insats som kan ndamnas har.

4.5.4 Hantering av aktuella konflikter for grupp

Inledningsfas

Screening

Foretagshalsovarden inleder med att gora en screening av situationen. Detta kan goras
via telefon. | det har skedet kan det bli majligt att se om foretagshélsovarden ska ga
vidare till nésta steg och se hur de ska gora detta. En konsult ansluten till ett av
foretagen gor i det forsta skedet en organisatorisk overblick for att se var nagonstans
inom organisationen som konflikten bottnar. Det betyder ofta att den som ursprungligen
ringer och flaggar for konflikten inte blir den slutliga uppdragsgivaren inom
organisationen.

Kartlaggning

Andra steget brukar vara en kartlaggning av konflikten. I vissa fall gors detta med hjélp
av enkater och djupintervjuer av nyckelpersoner. Ett foretag beskriver att de
sammanstaller enkater tillsammans med uppdragsgivare, for att alla karnfragor ska
foljas upp. Om det redan fran borjan &r klart vad konflikten handlar om gors inte alltid
en initial enkatstudie. Efter att konflikten ar kartlagd, kan insatserna se ut pa lite olika
satt beroende pa konfliktens storlek och art, samt vem som utfor arbetet.
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Aktiv fas

Djupintervjuer

Da konfliktkartlaggningen ar avslutad och det star klarare vilka de inblandade parterna
ar gor foretagen ibland djupintervjuer med alla parter som &r inblandade. Ett av
foretagen undviker att gora djupintervjuer, eftersom de anser att dessa har nackdelarna
att de far mycket information som de inte kan anvanda, samt att de knyter parter i
konflikten till sig pa ett odnskat satt. Djupintervjuer kan har bli aktuella i de fall da
personer inte vagar fora sin talan i grupp (som da det funnits maktmissbruk i arendet).

Medling
Om konflikten ar begransad till tva parter, eller en mindre grupp av inblandade parter
anvands ofta medling mellan dessa som intervention.

Samtal i grupp

Hur detta gors varierar mycket. Tydligast beskrivning gav foretradare fran ett foretag
som helst samlar hela gruppen som dr inblandad och har ett forsta mote. Vid detta
motets slut avgor parter och tva representanter for foretagshalsovarden om de ska ga
vidare, pa vilket alla parter behover svara ja (inklusive foretagshalsovarden). Hela
gruppen maste vara villig att arbeta vidare for att det ska ga att genomféra. Om sa ar
fallet, gors ett kontrakt dar uppdraget definieras tydligt. (Om uppdraget inte ar tydligt
avgransat, kan det bidra till svarigheter senare). Gruppen far fram till nasta mote
uppgifter att titta vidare pa ihop med sin chef. Vanligtvis traffas gruppen med
foretradare for foretagshalsovarden under nagra tillfallen, tills konflikten har hanterats.
Metoder som reflekterande samtal anvéands ibland i den stora gruppen, samt att bilda
mindre grupper i rummet, beroende pa hur man behdver arbeta for att komma framat.
Initialt kan sadana moten besta av att forst skapa forstaelse och titta fran har och nu och
bakat, till att bli losningsorienterade och se fran har och nu och framat. Tydliga
samtalsregler satts upp i rummet och en tydlig struktur for att det ska ga att genomfora
ett konfliktarbete i grupp.

Skriftlig och muntlig atgardsrapport

Efter ett initialt mote beskriver informanter att deras uppdrag definieras och forslag pa
atgarder gors och godkéanns. Vanligt ar att de traffar arbetsgruppen cirka tre ganger.
Mellan moétena arbetar gruppen vidare med konflikten, enligt 6verenskommelse.

Avslutning och uppféljningsfas
Uppdraget avslutas da det aktuella problemet har hanterats/I6sts. En uppféljning gors
efter en tid, varierande fran en till nagra manader efterat. Da foljer man upp hur det har
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gatt; om resterande fragor finns samt om nya har tillkommit. Detta kan réra sig om allt
fran tva timmar till en halvdags seminarium. Ibland gérs en uppféljning vid tva tillfallen
dd man ser hur &verenskommelsen fungerat. En aterkommande kontakt med
uppdragsgivaren gors under hela denna tid i arendet pa alla féretag som intervjuades. Ett
foretag namner att de ibland gor en anonym enkaétstudie efter cirka ett halvar for att se
hur klimatet har blivit och om problemen forsvunnit. .

Ytterligare atgarder
Da foretagshalsovarden anser att kompetenshdjning inom omradet behdovs, eller andra
organisatoriska insatser ar lampliga tillkommer forslag pa dessa.

45.5 Forebyggande organisatoriska insatser

Den generella bilden som foretagshalsovarden ger i intervjuerna ar att de i storsta
majliga utstrackning vill arbeta forebyggande med sina kunder, och att de i kundsamtal
ger forslag pa insatser, bade nar det finns ett synligt behov och nér det inte gor det. Ett
foretag foreslar till exempel ofta sina kunder att vara en regelbunden samtalspart i
grupper, dar en dialog kan foras om hur man kan undvika konflikter. Detta gors aven da
det inte finns en pagdende konflikt. Pa dessa traffar kan man komma fram till en del
rutiner som kan verka forebyggande. Det kan rdra sig om att ha regelbundna moten dar
man tar temperaturen pa hur gruppen mar och ge aterkommande frageformular med
utvarderingar. Efterfragan for att arbeta med konfliktfragor styrs enligt informant av hur
bra foretaget gar. | tider av ckade problem Okar ocksa efterfragan. Konceptet “en
larande organisation” hade en av de mest erfarna informanterna (organisationskonsult)
bara stott pa inom ett enda féretag. Nagon efterfragan av konflikthanteringssystem hade
hon aldrig st6tt pa. Tendensen visar istallet pa att kunden efterfragar hjalp nar det gatt
mycket langt i konfliktskedet, vilket bekraftas av flera informanter. En informant fran
foretagshalsovarden menar att metoder for att forebygga konflikter pa arbetsplatser
sallan eller aldrig efterfragas. Forebyggande insatser forekommer under andra rubriker
som tangerar konfliktproblematik, sasom ledarskap och rutiner for att forebygga stress.
Den storsta insatsen som gors, menade den hdr informanten, &r att utbilda foretagsledare
I att hantera relationer skickligt. Systematiskt arbetsmiljoarbete omnamns av flera
informanter. Den typen av forebyggande arbete kan i vissa fall fungera som
konfliktférebyggande, &ven om det i storsta utstrackning handlar om den fysiska miljon.
Eftersom ansvarsfragan ar mycket viktig i konflikter, da konfliktfragor ofta ligger nara
arbetsratt, lagger vissa foretag ner mycket tid pa att skapa medvetenhet hos ledningen
om sitt ansvar for den har typen av fragor, vilket gors genom olika former av utbildning.

Foretag T har som grundkoncept att kunna stddja den anstéllde individuellt, med olika
slags handledning och stodsamtal, anpassat efter de fragor och problem som den
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anstallde har. En anonym registrering gér som statistiskt underlag. Tva ganger per ar
delger foretag T sina kunder denna statistiska dverblick dver de omraden foretag T
hjalper kundens personal med. Genom detta fors en dialog med kunden om att ga vidare
med utveckling/utbildning inom eventuellt problemomrade. Ett sddant exempel kan vara
ett foretag dar manga staller fragor kring missbruk, konflikter och dold rasism. Da detta
blir belyst kan kompetenshojning inom detta omrade aktualiseras.

4.5.6 Organisatoriska insatser for krisberedskap

Foretagshalsovarden kan erbjuda upprattande av handlingsplaner, beredskapsplaner och
utbildning av arbetsledare och chefer for ovantade dramatiska handelser, sdsom hot,
vald och olycksfall. De uthildar och informerar aven arbetsplatser om foreskrifter,
policy for kriser, samt hjalper till med att uppratta styrdokument.

45.7 Metoder och modeller

Foretagshalsovarden anvander sig av flera olika slags modeller i arbetet med
konfliktrelaterade problem. Dessa kommer inte att beskrivas narmare har, men nagra
exempel som kan namnas ar FIRO, medling, losningsfokuserat férhallningssétt,
Weisbord, Praktisk konfliktlosning (en femstegsprocess av Knut Irving), Kihlmans
konfliktstilstest, Systemteori, KASAM-formuldret (A. Antonovsky), och psykosocial
arbetsmiljomatning.

4.6 Sammanfattning av foretagshalsovarden

Fran de tillfragade representanterna for foretagshalsovarden visar det sig att
foretagshalsovarden arbetar med konflikthantering genom tjanster i saval forebyggande
insatser som i hantering av aktuella konflikter. Insatser kan ske pa individ- grupp och
organisationsniva, aven om vissa foretag har fokus pa individuellt stod. En vanlig
hantering av vardagskonflikter & genom chefshandledning, dar konfliktfragor frekvent
bearbetas. De kompetenser som sétts in vid konflikter &ar oftast beteendevetare och
psykologer, ibland med en spetskompetens inom ett for uppdraget relevant omrade.
Foretagshalsovarden erbjuder arbetsplatser hjalp med att hantera sexuella trakasserier,
mobbing, kulturella problem, konsdiskriminering och bidrar med akut krisstod. De
hjalper ocksa till med att uppréatta handlingsplaner och utbildning inom dessa omraden.
Da anstéllda har problem med en chef behover foretagshalsovarden fa uppdragsgivaren
att godkanna deras hjalp att hantera problemet, vilket kan leda till att en sadan insats
fordrojs eller helt uteblir. Forebyggande hélsodtgarder kan ofta fanga upp obearbetade
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konflikter, da sjukskoterskor uppmarksammar personer i behov av psykosocialt stod.
Andra sétt ar regelbundna enkatstudier. | ett konfliktforlopp hanteras konflikter genom
en inlednings- och kartldggningsfas, en aktiv fas med intervjuer, medling, samtal i
grupp och faststiallande av atgarder, samt en avslutnings- och uppfoljningsfas.
Eventuellt kan ytterligare atgarder vara att foresla forebyggande insatser for framtiden.
Konfliktinterventioner ingar oftast inte i de basavtal som tecknas med kunder, utan &r en
sa kallad tillaggstjanst.

5 Konflikthanteringssystem

| det har avsnittet kommer jag att redog6ra for den litteraturstudie som jag har gjort
inom konflikthanteringssystem. Vilka forhallningssatt som ar vanliga i konflikter, hos
saval individer som organisationer beskrivs ocksa i det har avsnittet.

5.1 Konflikthanteringssystemens bakgrund och framvaxt -
motivation till forandring

Tvister kan fa mycket negativa foljder for foretag, dar advokatarvoden, forlorad 16n,
produktion, fysiska och psykiska skador kan leda till rejadla kostnader for
organisationen. Forutom ekonomiska avbréck, samt forlust av arbetsinsatser, kan tvister
ocksa forsamra organisationens rykte. Mot bakgrund av detta utvecklade forskare pa
Harvard Law School redan pa 80-talet ett sa kallat Dispute System Design (forkortas
DSD), med syftet att skapa alternativa satt att losa konflikter i organisationer.
Utmarkande for DSD ar att konflikter i forsta hand bor I6sas utifran en dialog mellan
parterna, for att kunna tillgodose I6sningar som bada é&r tillfreds med i stérsta mojliga
utstrackning, vilket i vissa sammanhang omndmns som “vinna-vinna l6sningar™®. |
USA, (dér forskning i konflikthanteringssystem hittills forekommer mest), har under det
senaste decenniet ett antal krafter samverkat till att driva utvecklingen av alternativa
konflikthanteringsmetoder framat.!” Dessa kan sammanfattas i foljande:

* missndje over de langdragna domstolsprocesserna och de hoga kostnaderna for
dessa

16 Ury, Brett and Goldberg, 1993. Getting Disputes Resolved - Designing Systems to Cut the Costs of
Conflict, Preface, Jossey-Bass Publishers, San Francisco.

17 Lipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D. 2003, Emerging Systems for Managing
Workplace Conflict,s.6. Jossey-Bass Publishers
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= arbetarrorelsens brukande av strejk som medel for forhandling i konflikter har
forsvagats, vilket har skapat behov av andra alternativ

= globaliseringens Okade tryck pa foretagen att uppfinna nya, mer effektiva
organisationer.

Sammantaget har dessa krafter verkat for att bygga nya system, med krav pa tids- och
kostnadseffektiva I6sningar som kan frambringa en valfungerande organisation.

”Ett konflikthanteringssystem kan da det &ar véal integrerat forebygga uppkomsten av
skadliga konflikter eller fanga upp dem i tidiga skeden och féra dem in i en konstruktiv
riktning. Det kan skapa positiva utvecklingsmdjligheter for organisationen och bidra till
ett Oppet klimat och god samarbetskultur. Att bidra till organisationens formaga att
nyttiggdra etnisk och annan mangfald bland medarbetarna ar ytterligare en mojlighet.”
18

5.2 Konflikters kostnader

En av avsikterna med konflikthanteringssystem &r att skapa Iésningar som hojer den
totala vinsten for organisationen, bade for den enskilda manniskan och for
organisationen i helhet. Hur man avgor vilka faktorer som spelar in fér vad en konflikt
kan kosta, beskriver Slaikeu och Hasson i en enkel kostnadskalkyl for konflikter.'®
Detta illustreras i figur 1. Pa vilket satt som konflikter kan anses som forutsagbara och
vad som utgor ett svagt system ska beskrivas i foljande stycke, for att battre kunna
forsta och avgdra hur ett konflikthanteringssystem kan komma till anvéandning.

Konflikters forutsigbarhet| + [Svaga system Hoga kostnader

Fig 1 En kostnadskalkyl for konflikter (s.5)

Forutsagbara konflikter
En konflikt kan definieras som en kollision emellan tva eller flera individers idéer,
intressen och beteende som hindrar dem att na samforstand. Konflikter skapar ofta ett

8T, Jordan 2003, www.arbetsplatskonflikt.av.gu.se. Uppgifterna &r hamtade fran Internet den 10/5 2004
9 Slaikeu Karl A, Hasson, Ralph H, 1998, Controlling the Costs of Conflict, s. 5. Jossey-Bass Publishers
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tillstand av spanning, och som bade kan upplevas som utvecklande eller stressande.
Eftersom konflikter ar en naturlig del i all ménsklig interaktion och utveckling, inom
alla slags grupper, kan man sdga att de ar forutsdgbara och att alla ménniskor har en
repertoar av sétt att hantera konflikter, som de a&r mer eller mindre medvetna om. For att
kunna forhalla sig kreativt till konflikter inom organisationer, ar det viktigt att skaffa sig
kunskap om hur konflikter uppkommer, hanteras och vilka konsekvenser de far for
inblandade parter.?’ Med det menas att forstd om det finns en benagenhet i gruppen att
undvika konflikter, utdva maktspel i situationen, hanskjuta konflikten till en hogre
auktoritet, eller strdva efter att 16sa den i gruppen, genom kommunikation och forsok till
samverkan. Det individuella valet av satt att hantera en konflikt beror pa flera faktorer
och kan variera mycket, men da en brist pd kompetens att 16sa en konflikt finns sa
paverkas hela arbetsgruppen.

Svaga system

Pa en arbetsplats blir dven den radande konflikthanteringspolicyn och kulturen en viktig
faktor, som i hog utstrackning paverkar mojligheterna att losa tvister mellan de
anstallda. Sattet att hantera konflikter i en organisation kan inte atskiljas fran dess
kultur, attityd och syn pa sig sjalv och medlemmarnas roller och identitet.?* Istéllet blir
dessa en "kollektiv lins” genom vilken organisationen ser pa sina interna tvister och
yttre hotbilder. Tva vanliga satt att bemota konflikter i organisationer & genom kamp
och flykt, enligt Costantino och Merchant. Ett exempel pd en kampattityd ar en
oversittarton, vilket kan innebara att 6verordnade bestammer hur de fragor som de
tvistande parterna har ska behandlas, trots att de brister i forstaelse och 6ppenhet for
parternas problem. En engagerad attityd kan ibland betraktas som ett kampbeteende,
eftersom behovet av att vinna kan styra beteendet till en “taktisk bulldozer”. Ett
flyktbeteende undan egenansvar for sin egen del i konflikten kan forma en part att
forneka den helt, eller undvika den i storsta mojliga utstrackning. En del personer
formar att anpassa sig i konfliktsituationer och géra de eftergifter som behovs for att
halla konfliktens krafter fran att bryta ut. Vad som avgor i vilken utstrackning konflikter
paverkar organisationen dr pa sa satt relaterat bade till individens och till
organisationens konfliktkultur.

By moving toward a concept of conflict as a process, we move away from the
idea that conflict is a tangible ““problem’ that can be solved, tamed, managed,

2% Slaikeu Karl A, Hasson, Ralph H, 1998, Controlling the Costs of Conflict .5.4, Jossey-Bass Publishers
2! Costantino, Cathy A., Sickles Merchant, Christina, 1995 Designing Conflict Management Systems, s.7,
Jossey-Bass Publishers
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or controlled. Rather, conflict is an interaction, a signal of distress, from within
or without the system.””%

Hoga kostnader

For att avgOra hur starkt eller svagt ett system ar, det vill sdga vad resultatet blir av en
organisations konfliktkultur, och vad det kan komma att kosta organisationen, behover
man gora matningar i flera led, bade kvantitativt och kvalitativt.?> Dessa métningar
behover utvérderas parallellt och langsiktigt. Kvalitativt behdver man utvérdera hur val
konflikter I6ses (huruvida de inblandande ar nojda med resultatet), om lsningen haller i
langden, samt hur utkomsten paverkar relationerna mellan de inblandade och dvriga pa
arbetsplatsen (hur processen upplevdes). Kvantitativt handlar det om att titta pa hur
mycket tid en konflikt tar och vad den kostar arbetsplatsen i ekonomi. Andra relaterade
faktorer ar hur konflikthanteringen har paverkat kundrelationer och arbetsplatsens rykte.

Enligt den ovanstaende figurens kalkyl kommer de flesta foretagen till korta. Slaikeu
och Hasson skriver att bristen ligger pa en systemisk niva, dar det saknas rutiner for att
upptacka och l6sa konflikter pa ett produktivt och effektivt satt i ett tidigt skede och att
fokus istallet ligger pa att hantera redan langt gangna och infekterade konflikter. En
annan brist ar att egenansvar uppmuntras pa vissa omraden, medan det férsummas pa
andra och att organisationerna inte har utvecklat konsekvens i sina system i dessa
fragor. De flesta organisationer ser konflikter som isolerade handelser och hanterar dem
darfor inte lika systemiskt som annan slags information, sasom exempelvis ekonomiska
system?’. Endast den typen av konflikter som har en synlig riskfaktor grupperas in i
kategorier. Att se och synliggora konflikthanteringen systemiskt ger organisationer
Okade majligheter att kritiskt granska och l&ra sig om sig sjalva och sin omgivning.

For att illustrera konflikthanteringssystemens relation till utveckling kan man anvéanda
rutiner for att hantera eldsvador som metafor. Forr i tiden fanns varken rokvarnare,
eldslackare, skyltade nédutgangar, 112-nummer att ringa eller utbildningsprogram for
nyanstallda om dtgarder vid brand. Nu finns dessa pa plats och utgér delar av ett helt
system av tidiga atgarder, ifall det skulle borja brinna. Att utveckla system for att kunna
ingripa tidigt i konflikter skulle kunna bli lika sjélvklart i framtiden. Konflikter har
precis som eld en tendens att sprida sig och paverka allt som kommer i dess vég, och da
de inte tas hand om kan konflikter forstora relationer och i vissa fall hela system.

22 Costantino, Cathy A., Sickles Merchant, Christina, 1995, Designing Conflict Management Systems, s.
5, Jossey-Bass Publishers.

% Slaikeu, Karl A, Hasson, Ralph H, 1998. Controlling the Costs of Conflict, s.16, Jossey-Bass
Publishers.

2% Costantino, Cathy A., Sickles Merchant, Christina, 1995, Designing Conflict Management Systems, s.
xiii, Jossey-Bass Publishers.
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5.3 Att infora konflikthanteringssystem pa arbetsplatser

Ett forsta steg till att designa ett system &r att avgora vilka slags fragor som
konflikthanteringssystemet ska ta hand om.?® Exempel pd fragor &r arbetsférdelning,
kompensation, konflikter mellan kollegor och med chefer, konflikter i samband med
befordran, utbildning, foretagspolicy och uppséagningar. En del av dessa kan tdckas av
arbetsrattsliga regler, medan andra kan rora sig om foretagets egna forordningar. En
organisation som har separerat dessa i foljande tre kategorier & Boeing Company;
konflikter pd grund av uppfattat orattvist beslut av chef, felaktig applikation av
foretagets policy, samt beslut som anses strida mot arbetsrattsliga lagar.”® Denna
indelning ger en riktlinje i hur de anstéllda ska uppfatta konflikter, vilket har visat sig
vara anvandbart. Boeing Company framhdver att emedan alternativa
konflikthanteringssystem ska kunna anvéandas vid allvarliga konflikter pa arbetsplatsen,
sd ska de inte anvandas till att forsoka forandra existerande policy eller till att
implementera nya forfaranden i foretaget. Alltsa rymmer ett alternativt system inte
fragor som handlar om kontrakt, pensioner och livforsakringar eller konflikter som gar
inom ramen for arbetsratt, samt allvarliga forbrytelser mot féretagets normer.

For att kontrollera konflikters ekonomiska saval som psykosociala konsekvenser,
foreslar ~ Slaikeu och  Hasson fdljande bas for  uppbyggnaden av
konflikthanteringssystem, vilken kan omfattas i fyra grundldggande principer.

=  Organisationen behover fa grundldggande kunskap om konflikter. Det innebar att
de behover kanna till och forsta konsekvenserna av olika konflikthanteringsstilar
(undvika, samarbeta, yttre auktoritet, maktspel), samt forsta hur konflikter eskalerar
i olika faser.

= Flera alternativ av forebyggande och tidiga interventioner som &r anpassade for
organisationens kultur och storlek behover inforlivas i organisationen. Detta
innebér att organisationen ska konstruera upp ett system av flexibla alternativ, med
bade interna och externa mojligheter att hantera konflikter, med internt stod och
externa hjéalpresurser.

= QOrganisationen behdver bygga upp en gemensam styrka med tydlig roll- och
ansvarsfordelning, som ska driva konflikthanteringssystemet. Utvecklandet av en
konfliktpolicy, urvalskriterier, integrering av alla parter i konflikthanterings-
systemet, utbildning i konflikthanteringsfardigheter, stodsystem for tidiga

% Lipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D, 2003, Emerging Systems, s, 156. Jossey-Bass
Publishers
%8 ipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D, 2003, Emerging Systems. s 156. Jossey-Bass
Publishers
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interventioner och dokumentation &r viktiga delar i detta. Idealet &r att
organisationen ska anvanda sig av aktivt larande for att fortldpande kunna forbattra
sitt konflikthanteringssystem.

= Medlingsmodellen bor implementeras for att underlétta konsensus mellan
beslutsfattare och 6vriga parter redan fran borjan. Denna princip innefattar att
vagleda hur man skapar 6verenskommelser for hur systemets design ska se ut, samt
hur det genomfors och arligen utvarderas.

Grundlaggande for framgang med konflikthanteringssystem ar att de maste passa
organisationen val for att bli brukbara. Det ska innehalla flera metodalternativ, som
hanterar konflikten sa flexibelt att metoderna gar att byta ut under konfliktens forlopp.
Skalet till detta ar att undvika fastlasningar om proceduren som anvénds inte fungerar.
D4 det behdvs en réttslig provning i drendet, ska mojligheten att aterga till
intressebaserade forhandlingar vara tillganglig, vilket i DSD kallas for loop-back
(aterkoppling). Da det &r typiskt for konflikter att andra karaktar ju mer de forvarras, ar
det viktigt att forhalla sig till detta i konflikthanteringssystemet, samtidigt som blicken
hela tiden halls riktad mot forsok till 16sningar som sa langt som majligt blir bast for
alla inblandade parter. FOr att mojliggdra vinna-vinna losningar krdvs det att
organisationen okar sin konfliktkunskap, sa att végledning i konflikter sker med
medvetenhet om risk for ensidighet och partiskhet. Konflikthanteringspolicyn bor vara
tydligt formulerad och anvandarvénlig, samt i samklang med foretagets Overgripande
vision och kultur, sa att den kan implementeras och fungera pa organisationens alla
nivaer. Att gora ett pilotprojekt pa en avdelning (som kan stracka sig under ett till ett
och ett halvt ar) kan ge mojligheten att se hur pass effektivt systemet fungerar, innan
man utvidgar systemet till att omfatta hela organisationen.”” Sammanfattningsvis bor ett
konflikthanteringssystem innehélla féljande:*

= en Overgripande samarbets- och konflikthanteringspolicy

= en eller flera konfliktvagledare

= ett utbud av procedurer och tjanster for att hantera konflikter

= ett partssammansatt rad for styrning av konflikthanteringssystemet
= fortbildning av chefer och anstéllda

= en informationsstrategi

= regelbunden utvérdering.

2" Lipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D, 2003, Emerging Systems, s. 246. Jossey-Bass
Publishers
%8 Jordan T, 2003. www.arbetsplatskonflikt.av.gu.se. Uppgifter hamtade fran Internet den 10/5 2004.

35



Att implementera ett konflikthanteringssystem &r en komplex process, som bor ske
stegvis och noggrant genomarbetat och med sikte pa langsiktiga strategier for
foérebyggande konflikthantering.

5.4 Hinder och motivation i inforlivandet av
konflikthanteringssystem

Organisationer misslyckas ibland med att inféra ett konflikthanteringssystem i sin
organisation, trots en ansats till implementering. Ett sadant misslyckande kan bero pa att
man enbart har tagit till sig en del av programmet och inte genomfort detta pa ett val
planerat sétt. Inom en organisation kan det ocksa finnas interna hinder, som kan delas in
i tre kategorier; personlighet, politik och tillampning.?® Radsla fér férandring, sisom att
borja anvénda nya rutiner, kan utgora ett personligt hinder. Organisationens kultur kan
utgdra hinder for att borja tillampa ett system, och det kan finnas radsla och ovilja mot
forandringar i maktaspekter och inflytande 6Gver situationen. Organisationens struktur,
resurser, ledarskap och férmaga att integrera och tillampa det nya systemet kan ocksa
bidra till svarigheter i inforlivandet av ett konflikthanteringssystem. Enligt forfattarna
gar det att arbeta sig igenom dessa hinder om organisationen &r redo att ta sig an de
forandringar som krévs och har den motivation som behdvs. Forfattarna lagger stor vikt
vid Dbetydelsen av att forsoka sammankoppla konflikthanteringssystemet med
organisationens overgripande visioner, for att ge det en stark forankring i
organisationen. Ett exempel pa hur en organisation forankrat alternativa
konflikthanteringsmetoder 1 sin vision &r International Society for Krishna
Consciousness (ISCKON). Genom att organisationen lar sig att utbva
medlingsprocessen i konflikter, sa ser de mojligheten att bli respekterade som
fredsméklare.

...if sufficient numbers of devotees could be trained in societies where mediation
was an accepted vehicle for resolving disputes then entrance into the field might
help to improve the image of ISCKON to one where they would be viewed as
peacemakers in the communities in which they lived and practiced. *

29 Costantino, Cathy A, Sickles Merchant, Christina, 1995. Designing Conflict Management Systems. s.
215, Jossey-Bass Publishers

30. Arnold M. Zack and Braja Bihari dasa, “The Theory and implementation of a dispute resolution
program for ISCKON *“. ISCKON Communications Journal, August 16, 2002
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Smartsamma erfarenheter av konflikter, som blivit bade kostsamma och som givit
organisationen langsiktiga problem verkar ibland som en motiverande faktor for att soka
nya vagar. Den norske psykologen Henning Bang beskriver forhallanden som gor
organisationskulturen oppen for paverkan och forandring i form av olika utlésande
handelser. 3 Det kan vara kriser i omgivningen eller inom organisationen, en yttre eller
intern ordningsforandring (revolution) eller att mojligheter, attraktiva potentialer
uppstar, som ger impulsen till omstéllning. Emedan det &r relativt latt att andra rutiner
och procedurer inom en organisation, kravs det starkare krafter for att rubba gallande
normer och vérderingar.

Eftersom anvandandet av konflikthanteringssystem ar sa nytt, ar det annu fa
organisationer som har delat med sig av sina utvarderingar av dessa.*? Ett undantag &r
Shell Oil som redan efter arton manader publicerade en broschyr av sina tidiga
erfarenheter av sitt program RESOLVE.*® Materialet visar pa en positiv installning och
att resultatet av att ta itu med konflikter tidigt visar pa att de hanteras snabbare.
Forfattarnas intervjuer med advokater och chefer visar ocksd pa goda resultat. Den
vanliga forestallningen att inforandet av ett konflikthanteringssystem skulle komma att
oka antalet klagomal fran anstillda har visat sig vara felaktig. Det finns inte heller
tecken pd att organisationer som har inforlivat systemet, sedan velat 6verge det for mer
traditionella former for konflikthantering.

5.5 Sammanfattning av litteraturstudien

| litteraturstudien konstateras det att arbetsplatser vanligtvis saknar rutiner for att
upptacka och losa konflikter pa ett produktivt och effektivt sétt i ett tidigt skede och att
fokus istallet ligger pa att hantera redan infekterade konflikter. Ett
konflikthanteringssystem mojliggor att konflikter tas omhand tidigt, innan de eskalerar
och pa sa satt bidrar till ohalsa, vantrivsel och ekonomiska forluster for arbetsplatsen.
Ett konflikthanteringssystem bor innehalla en 6vergripande konflikthanteringspolicy,
konfliktvagledare att vanda sig till vid behov, en fungerande informationskanal, ett
flertal metoder och tjanster for att hantera konflikter, samt ett partssammansatt rad for
att styra konflikthanteringssystemet. Det behodver dessutom utvérderas regelbundet och
tillhandahdlla  kontinuerlig ~ fortbildning. For att nd  framgang  med

%! Bang, Henning, 1988. Organisationskultur, s.143, Studentlitteratur.

%2 Lipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D, 2003, Emerging Systems, s. 152, Jossey-Bass
Publishers.

%8 Lipsky, David B., Seeber, Ronald L, Fincher, Richard D, 2003, Emerging Systems, s. 268, Jossey-Bass
Publishers.
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konflikthanteringssystem maste det passa organisationen val och innehalla flera
metodalternativ, sa att konflikter hanteras sapass flexibelt att metoderna gar att byta ut
under konfliktens forlopp. Att sammankoppla konflikthanteringssystemet med
organisationens 6vergripande vision ar viktigt for att ge det en stark forankring.

6 Slutsatser

Det Overgripande syftet var att ta reda pa vilka tjanster foretagshalsovarden erbjuder
inom konflikthantering, samt hur de svarar mot de befintliga behoven pa
arbetsplatserna. Detta har uppfyllts inom ramen foér studiens omfattning. En
kartlaggning har gjorts som visar att de tjanster som foretagshalsovarden erbjuder svarar
mot de tjanster som efterfragas, (enligt de upphandlingar som granskats).
Foretagshalsovarden ser enligt intervjuerna sig sjalva som innehavare av adekvat
kunskap om konflikter, medan foretagen sjalva ofta anser att de har en forstaelse for hur
deras situation ser ut, men ibland saknar férmagan att hantera den sjalva. De kan vanda
sig till foretagshalsovarden for att fa hjalp, men det framkom i intervjuerna med
foretagshalsovarden att det inte finns nagon uttalad efterfrigan om heltackande
konflikthanteringssystem. FOr de arbetsplatser som beskrivs i fallstudierna &r inte
foretagshalsovardens roll i konflikthantering utmérkande, medan deras funktion som
stddjande part eller som handledare &r mer framtrédande.

Enligt undersokningen nar inte foretagshalsovardens férslag om tjanster och system for
att forbattra konfliktklimatet alltid sina uppdragsgivare. Det framkommer att det handlar
om att "sd fr6” och skapa intresse Over tid, samt att bygga upp ett fortroende.
Foretagshalsovarden ar beroende av detta fortroende for att kunna fa bidra med den
intervention som de anser vara bast i &rendet. Framfor allt géller detta tillaggstjanster
sasom uthildning, som kunderna behover skapa plats for i sin budget.

Da uppdraget maste godkannas av chefen (koparen) stéller detta till ett hinder for den
anstallde att fa hjalp fran foretagshalsovarden. Detta hinder har foretag T eliminerat,
eftersom de erbjuder anonym hjalp till de anstdllda. Om en liknande service inte
erbjuds, begransas foretagshalsovardens mojlighet att hjalpa de anstillda att ta upp
konflikter anonymt. | de fall chefen inte &r villig att betala den kostnaden som skulle
kréavas, kan den anstéllde inte fa hjalp med konflikter via foretagshalsovarden. Eftersom
foretagshalsovarden ar en kommersiellt driven verksamhet déar den som betalar kan vara
en del i en konflikt maste foretagshalsovardens neutralitet delvis ifragasattas. Darmed
inskranks ocksa deras mojlighet att erbjuda tjanster som svarar mot alla de befintliga
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behoven som beror hantering av konflikter. Det blir istallet en fraga om hur de hanterar
denna begrénsning.

Det finns inte nagra heltackande modeller for att hantera konflikter i de fall som har
studerats. Alla atgarder som foretagen och foretagshalsovarden gor, saval i handledning
som i temadagar for personal, kan hjalpa till att forebygga konflikter, men dessa
atgarder omfattar inte utvecklade system for att tidigt hantera konflikter, sasom de
beskrivna konflikthanteringssystemen. Fallstudierna visar att flera insatser gors for att
framja arbetsklimatet och behandla konfliktrelaterade problem pa arbetsplatsen. Dessa
insatser ar emellertid ofta punktinsatser snarare &n genomarbetade langsiktiga strategier.
(Ett exempel pa detta ar ett foretag dar man genomfort en enkatundersokning med
fragor kring kommunikation och konflikter pa arbetsplatsen, men vid tilltankt
genomgang av resultatet bortprioriterades det pa grund av tidsbrist och togs darefter
aldrig upp igen).

Det finns inga arbetsplatser bland fallstudierna som har en utvecklad policy for hur man
ska hantera konflikter (som inte ryms inom de ordinarie lagstiftningarna). Personalen &r
istallet hanvisad till de inofficiella strukturer som foretagen har, och huruvida
arbetsklimatet och relationen med chefen mojliggdr en 6ppen hantering av konflikter.
Man kan darfor saga att det ar upp till individens och gruppens samlade formagor att
tillgodose sig resultaten (kunskap/insikter/metoder) av handledning och utbildning. De
organisatoriska forandringar som genomfors kan férhindra nya konflikter i den grad de
nya strukturerna och foreskrifterna fungerar vél. Detta &r inte samma sak som att skapa
konkreta forhdllningssatt i tidiga stadier av konflikter, sasom i utvecklade
konflikthanteringssystem.

Aven om befintliga tjanster svarar mot efterfragan, kvarstdr ett behov av battre
fungerande konflikthantering pa arbetsplatserna, vilket framkom i avsnittet om
fallstudierna. Ur ett samhallsekonomiskt perspektiv ser vi ocksa att konflikter pa
arbetsplatser kostar samhallet mycket pengar i sjukskrivningar och arbetsforluster. Pa sa
satt svarar inte de samlade resurserna (foretagets egna, foretagshalsovardens och andra
inblandade) mot att kunna l6sa dessa problem i nuldget. Darfor skulle inférande av
konflikthanteringssystem som &r anpassade for svenska foretag och organisationer
definitivt kunna tillféra viktiga element som saknas idag. Trots att vare sig foretagen
sjdlva eller foretagshalsovarden har anammat dessa koncept i den nuvarande
situationen, sa finns det flera anledningar till varfor dessa skulle kunna svara mot behov
och implementeras pa sikt. Exempel pa brister som framkommit i fallstudierna och som
konflikthanteringssystem skulle kunna atgérda ar foljande:
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» formella riktlinjer for att hantera konflikter
* procedurer for att hantera sakorienterade konflikter i tidiga skeden

» alternativa procedurer for den anstéllde att hantera konflikter med chefen

Exempel pa hur foretagshalsovarden skulle kunna fa en storre roll i konfliktrelaterade
insatser foljer i diskussionen.

6.1 Diskussion

| fallstudierna omnamns foretagshalsovarden i samband med hantering av konflikter
relativt lite. De kan i dessa exempel inte anses ha en bdarande funktion i
konflikthanteringen pa arbetsplatsen, snarare har de fungerat som en stodjande part for
dem som har blivit mest drabbade. Konflikter hanteras 6vervagande genom individuella
samtal, snarare an att gruppen bearbetar konflikten tillsammans, vilket vitthar om en
viss syn pa konflikter.

Foretagshalsovarden svarar i intervjuerna ganska enhalligt att kunden inte i nagon hog
utstrackning efterfragar tjanster som ar direkt konfliktforebyggande, savida de inte
sjalva har blivit rejalt drabbade av konflikter, och pa sa vis kan man anta att
foretagskulturen inte har ett tillrdckligt starkt upplevt behov for att prioritera detta i
nulaget. Undersokningen av foretagshalsovardens tjanster visar ocksa att
marknadsforing av konflikthantering inte sker i speciellt hog utstrackning, (till skillnad
fran arbete med halsopromotion och stresshantering). Sattet som foretagshalsovarden
talar om och marknadsfor konflikthantering kan sammanfattas i féljande exempel:

Ibland uppstar konflikter som kan vara svara att losa utan kompetent hjalp. En
foretagspsykolog kan komma in och identifiera och analysera konflikten och
hjalpa de inblandade att hantera den. En konflikt kan ju uppsta bade mellan
arbetstagare och ledare och det kan underlatta att ha en neutral part som ser
problemet fr&n andra perspektiv. **

Det finns annu inte pa nagon av de tolv intervjuade foretagen en tjanst som erbjuder
helhetskoncept for hanterandet av konflikter. Men man skulle trots detta tdnka sig att
foretagshalsovarden i framtiden skulle kunna hjalpa till att arbeta fram

% http://www.splg.com/specialiteter/foretagspsykolog.html. Hamtat frén Internet den 8/10 2004.
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konflikthanteringssystem tillsammans med sina kunder. Skulle marknadsforingen fran
foretagshalsovardens sida borja betona forebyggande insatser i konflikthantering, sasom
redan gors med halsopromotion, anser jag att det skulle vara fullt mojligt att rikta fler
insatser mot modeller for konflikthanteringssystem. Rollen som brandvarnare och 112-
nummer ar ldmpliga liknelser.

Foretagshalsovarden skulle kunna erbjuda att se over arbetsplatsens existerande
konflikthanteringsrutiner (de inofficiella strukturer som rader kan karlaggas med hjalp
av enkater for att mata arbetsplatsens konfliktpotential), och foresla en mangd olika
alternativ for att arbeta med klimatet, i samverkan med arbetsplatsen. De skulle dven
kunna upprétta alternativa modeller for konflikter som personalen informeras om,
sasom medlingsmodellen. Att visa pa flera alternativ for att hantera konflikter som kan
véljas innan konflikten leder till att ndgon blir omplacerad eller fortroendet emellan
parterna havererar, kan langsiktigt leda mot nya forhallningssatt till konflikter pa
arbetet. Foretagshalsovarden skulle ocksa kunna bidra med att ta fram en dokumenterad
policy for hanterandet av konflikter och se till att det finns personer som ansvarar for att
informationen nar ut till alla pa arbetsplatsen.

En konfliktvéagledare fran foretagshalsovarden som besoker arbetsplatsen med jamna
intervaller och haller ett grundlaggande informationsméte om arbetsplatskonflikter och
hur det kan paverka personal, kan tankas vara ett forsta steg mot ett mer medvetet
forhallningssatt till konflikthantering. Foretagshalsovarden kan skapa informationsblad
om mojliga tillvdgagangssatt och finnas tillgangliga for radgivning per telefon. Skulle
regler for omfanget av radgivning vara nodvandigt per person och fraga, kan foretag T's
begréansning till fem tillfallen per problem vara vagvisande.

Fran en konfliktstuderandes perspektiv finns det mycket utrymme for utveckling inom
arbetslivets konflikthanteringsrutiner. Tva saker som pavisar detta ar antalet
sjukskrivningar som bottnar i olésta konflikter, samt att informanter pa arbetsplatser
sjalva uttrycker att det behdvs mer kunskap inom omradet. Kunskap om hur komplexa
konflikter dr och hur latt det &r att stalla fel diagnos pa konflikters orsaker, pekar ocksa
pa hur viktigt det ar att 6ka forstaelsen i dmnet och behandla konflikter sakkunnigt.
Risken att den anstallde upplever maktloshet i en konflikt ar relativt stor da det inte
finns tydliga rutiner for att hantera dem. | konflikter &r risken alltid stor att
forsvarsmekanismer, sasom fornekande, projicering eller idyllisering trader in, och att
problemen ligger och pyr i det fordolda utan att ndgon tar ansvar for att féra fragorna
framat.

Fran ett visionart perspektiv ser jag mojligheten att foretagshalsovarden kan bli en
viktig part i att skapa mojligheter att ha "trygga konflikter” pa arbetsplatserna. Detta bor
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goras med storsta respekt for manniskors olika forhallningssatt till konflikter, och med
medvetenhet om att &mnet &r laddat och kan vacka kanslor hos dem som befinner sig
eller har befunnit sig i en konflikt. Darfor krdaver rollen den professionalism som
foretagshalsovarden identifieras med, och givet att de véljer lampliga personer och
modeller for detta, skulle de utgora en utmarkt kanal for att bade hoja
konfliktmedvetenheten pa arbetsplatser, samt skapa goda grundforutsattningar for battre
arbetsplatsklimat.
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A Bilaga

Uppgiftsbeskrivning till fallstudierna som utfordes av
B-kurs studenter pa Goteborgs Universitet

Fallbeskrivning av konflikthanteringssystem

Uppgiften bestar i att vélja ut en organisation (ett foretag eller annan organisation) och
gora en enkel fallstudie av vilken praxis som idag finns for att hantera
arbetsplatskonflikter samt formulera forslag till hur ett mer genomtankt
konflikthanteringssystem skulle kunna se ut. Uppgiften ska inldmnas individuellt.

Organisationen bor, for att uppgiften ska bli meningsfull, ha minst omkring 20
anstallda. Om organisationen du valt & mycket stor kan det vara lampligt att du
avgransar dig till en viss del av organisationen (t.ex. en viss avdelning eller division), sa
att det inte blir for svaréverskadligt och komplext.

Basta kéllan for att kunna genomféra uppgiften ar en eller ett par informanter med god
overblick och insyn i hur organisationen fungerar. Det kan duga med en slékting eller en
van eller liknande som har stor erfarenhet och inblick i en organisation de arbetar inom.
Det kan ocksa handla om att kontakta en person som arbetar pa organisationens
personalavdelning (om det finns en sadan), ett fackligt ombud, eller en chef.
Formodligen blir det nodvandigt att ringa upp nagon eller nagra personer med olika
funktioner for att stalla kompletterande fragor. Tala garna om att organisationen inte
kommer att kunna identifieras (se nedan).

Omfanget kan rora sig om 7-10 sidor. Jag ger er nedan en fardig struktur som ni kan
fylla i med information. Denna dr avsedd som ett stod for dem som behéver det. Ni kan
alltsa valja en annan upplaggning om ni vill, bara ni uppfyller det évergripande syftet
med uppgiften.

Uppgiften bestar av tre delar:

1. Kortfattad beskrivning av organisationen/arbetsplatsen

2. Beskrivning av existerande konflikthanteringspraxis

3. Forslag till utveckling av organisationens konflikthanteringspolicy

1. Kortfattad beskrivning av organisationen

N&mn inte organisationen vid namn och undvik detaljer som kan innebéra att vi andra
latt kan identifiera den. Vi behover dock fa veta ungefar hur stor organisationen ér,
d.v.s. antal anstallda. Tala ocksa om vad for slags verksamhet det handlar om, t.ex.
kommunal  forvaltning, sjukhem, arkitektkontor,  verkstadsindustriforetag,
detaljhandelsforetag. Fundera ocksa om det finns andra uppgifter som behover ges for
att vi andra ska forsta forutsattningarna. Det kan t.ex. rora sig om ekonomisk kris,
nyligen genomfdérda stérre omorganisationer eller sarskilda forutsattningar av nagot
annat slag.
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2. Beskrivning av existerande praxis

I. Be informanten om en beddémning av hur klimatet &r:

— Ar konflikter ett kannbart problem i organisationen?

— Finns det konkreta tecken pa problem med arbetsmiljon, som t.ex. missndje, hog
personalomsattning, mycket sjukskrivningar, dalig stamning.

— Hur &r det stallt med formagan att hantera konflikter konstruktivt i organisationen?
Svaren pa dessa fragor blir naturligtvis inte sarskilt vetenskapliga, eftersom de vilar
tungt pa en eller ett par personers bild.

I1. Beskrivningen av vilka instrument och vilken praxis som finns idag i organisationen
bor sa langt mojligt goras fran ett anvandarperspektiv. Ni bor alltsa inta perspektivet av
nagon som arbetar inom organisationen och stilla fragan vad organisationen kan
erbjuda denna person nar det uppstatt en konfliktsituation.

Tank exempelvis pa foljande fall:

. En person som hamnat i konflikt med sin chef om férdelning av arbetsuppgifter
. En person som upplever stora samarbetssvarigheter med en néra kollega

. En person som blir trakasserad/mobbad av flera kollegor

. En konflikt mellan tva grupper om framtida strategiska satsningar

. En person som blivit utsatt for sexuella narmanden av en chef

. En chef som inte vet hur han/hon ska hantera dalig stamning i personalgruppen
. En person vars chef bryter mot regler eller lagar

~NOoO ok, WwN -

Vart kan en person i en sadan situation vanda sig i organisationen? Vilken slags
stod/hjalp kan han eller hon fa? Vilka aktorer kan bistda med vad (chefer,
personalavdelning, foretagshalsovard, fackféreningsombud, skyddsombud, ev. andra
funktioner)?

Finns det nagon fortbildning eller annan utvecklingsverksamhet vad galler samarbete,
kommunikation, konflikthantering? Vem skoter denna?

Hur gor man normalt i organisationen om det uppstar allvarliga konflikter som inte kan
I6sas med enkla beslut eller enstaka ingripanden fran chefer, fack eller
personalavdelning?

Anvéand formuldret for kartlaggning av konflikthanteringssystem som underlag for
denna beskrivning.

I11. Prelimin&r beddmning

— Fungerar det existerande systemet bra?

— Finns det typer av konflikter for vilka det saknas instrument, eller dar instrumenten &ar
illa lampade att hantera problemen pa ett bra satt?

3. Egna forslag/rekommendationer
Formulera forslag till hur organisationens konflikthanteringssystem kan utvecklas. Vid
formuleringen ska ni efter basta formaga ta hansyn till vad som éar praktiskt
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genomforbart med tanke pa de resurser som organisationen kan forfoga dver. En stor
organisation med en professionell personalavdelning kan forstas géra mer i egen regi an
en liten organisation med fa anstdllda. Men den lilla organisationen kan kanske
upphandla vissa KHS-tjanster fran foretagshalsovard eller konfliktkonsulter.

Forslagen kan formuleras i punktform. De ska rangordnas efter prioriteringsgrad och det

ska finnas argument for varfor just dessa forslag bor prioriteras. Omfattningen pa denna
del kan vara cirka 2 sidor.
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