Att samtala med den som ar stressad, upprord eller forbannad

Allt det som &r viktigt vid bemotandet av ”vanliga” manniskor ar dnnu viktigare har

Forsok forst att forsta, forst darefter att sjalv bli forstadd.

Dorréppnare: “beratta mer”.

Lyssna efter den underliggande kanslan.

”Spegla” vad du uppfattar att den andre sager.

Bekrafta den andre, visa att du tycker hens kansla ar forstaelig och okay.
Anvand "jag-budskap”.

Komplettera ovanstaende med denna lifesaver

Alliera dig. Visa att du bryr dig och vill val.

Ta pa allvar och visa respekt.

Vanlighet och empati.

Bekrafta den andres kanslor, formedla att de ar forstaeliga och okay.

liska och hégljuddhet bemdts med mildhet och 1ag rost.

Krank aldrig manniskor! Radda méanniskor slass for livet, krankta slass for hedern.

Tips for att hantera manniskor i ”réod zon”

Felaktig "granssattning” kan 6ka valdsrisken.

Hall dig sjalv lugn, hj inte rosten.

Var narvarande, uppfatta vad som hander.

Ta ansvar for “klimatet”. Vanlighet och mjukt tonfall.

Logik, vadjan till det vuxna i den andre och humor fungerar vanligen inte.
Kop tid: Erbjud kaffe, mat, vila, paus, betanketid, varme.

"Kom” fran ratt plats: Visa att du &r van, pa hans sida, att du vill val.
Formedla empati, att du ser hans smarta.

Begripliggdr och normalisera.

Be den andre om rad — hur kan jag hjalpa dig just nu?

Tips for att hantera manniskor i "réd zon”, utforligare variant

Var narvarande, se (uppfatta) vad som hander, inse att den andre ari”rod zon”.

Hall dig sjélv lugn, stanna i grén zon, hoj inte rosten.

Logik och vadjan till det vuxna i den andre fungerar vanligen inte.

Ta ansvar for “klimatet”: Vanlighet och mjukt tonfall oerhort viktigt.

Kop tid: Erbjud kaffe, mat, vila, paus, betdnketid, varme.

”"Kom” fran ratt plats: Medmansklighet, vilja val, bry dig pa riktigt.

Empati, formedla vad du ser: “Jag ser att du ér upprérd just nu”.

Begripliggor: “Klart du blir upprérd nér du rékar ut for detta”.

Normalisera: “Inte underligt med tanke pa allt som hédnt”, “Jag skulle bli lika upprérd”.



Sympati. Visa att du ar van, pa hans sida, att du vill val: “Jag ska férséka hjdlpa dig”, ”Lat oss
se vad vi kan gora for att det ska bli sG bra som méjligt fér dig”.

Be den andre om rad: “Hur kan jag bdst hjdlpa dig just nu?”, ”Jag ser att du har det svdrt. Ar
det ndgot jag skulle kunna géra for att hjdlpa dig just nu?”

Atta rad enligt Bergenprojektet (nr 4+9 egna tilldgg)
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Lyssna!

Visa positiv respekt, patienten ska kdnna att du ar dar for att hjalpa till.

Var narvarande, koncentrerad och visa intresse. Forsok forsta varfor patienten ar upprord
och vad hon vill.

Bekrafta patientens kanslor. De ar forstaeliga utifran omstandigheterna och hur patienten
upplever situationen. “Du verkar upproérd. Inte konstigt néir du férts hit mot din vilja.”

Ge patienten tid att prata och stélla fragor. Prata med hen flera ganger innan beslut fattas.
Beratta for hen vad som hander.

Tala lugnt, med mild rost.

Tank pa ditt kroppssprak, hall avstand och 6gonkontakt.

Ge patienten forslag, i stallet for att kritisera.

Fraga vad du kan gora for att hjalpa patienten med upprordheten. Kaffe? Promenad?
Samtal?

10. Samarbeta i arbetsgruppen, tala med varandra, Iat alla veta vad du gor.

Om den andre blir hotfull eller aggressiv under samtalet

Larma.

Lat dig inte provoceras.

Bemot inte ilska med ilska.

Avsluta samtalet.

Lamna rummet.

Kontakta polisen.

Nar situationen ar under kontroll: Forklara att hot inte accepteras.

Nagra anvandbara formuleringar vid ilska och hotfullt beteende

Fér mig verkar det som att du ar valdigt upprérd/arg just nu. Ar det s&?

Jag ser att du ar upprord. Hur kan jag hjalpa dig?

Ar du stressad?

Ar det mig eller ndgot jag sagt i vart samtal som du &r upprérd dver?

Jag kianner det som om du ar missnodjd med mig just nu. Ar det s&?

Berdtta mer!

Beratta for mig vad det ar du vill uppna med vart samtal, vad du skulle 6nska dig.

Jag inser att jag uttryckte mig klumpigt och jag ar ledsen for det. Beratta for mig vad det var
jag sa som gjorde dig upprord, sa ska jag forsoka formulera mig battre.

Ar det ndgot som jag kan gora annorlunda?

Vad kan jag gora for att samtalet ska kdnnas bra for dig, sa att vart samtal ska bli konstruktivt
och ge dig det du vill fa ut av det?



*  Nar du ar sa har upprord har jag svart att veta hur jag ska tala med dig pa ett sdtt som du ar
hjalpt av.

» Jaghar svart att fora ett bra samtal nar jag kdnner en sadan ilska fran dig.

* Det ar inte okay for mig att nagon skriker at mig néar jag bara forsoker gora mitt jobb sa gott
jag kan.

» Jag blir radd och kan inte koncentrera mig pa att hjalpa dig nar du &r sa har arg pa mig.

Arga, missndjda och hotfulla manniskor

=

Uppmarksamma de negativa kdnslorna. Ta dem inte personligt, troligen handlar de
egentligen inte om dig.
2. "Stoppa” samtalet, byt fran innehall till "process”.
* Formedla din upplevelse. Fanga upp och férmedla den underliggande kdnslan.
s ”Fér mig verkar det som att du dr véldigt “upprérd”/arg just nu. Ar det sG?”
»  ”Ar det mig eller négot jag gér i vért samtal som du dr upprérd éver? Ar det ndgot
som jag kan géra annorlunda?”
4. Papeka konsekvenserna.
e ”Ndr du dr sa hdr upprord har jag svdrt att veta hur jag ska tala med dig pa ett sdtt
som du dr hjdlpt av.”
5. Fraga om det ar ndgot du kan gora for att hjdlpa den andre med de jobbiga kanslorna, sa att
ni sedan ska kunna komma vidare i samtalet.
* ”Jag behéver din hjélp. Hur kan jag géra for att hjdlpa dig med din upprérdhet, sa
att vi sedan kan fortsdtta vart samtal?”

Involvera den andre

e Vanlighet (kdnslor smittar).

e  Styr samtalet utan att det marks. Den som pratar mest tror vanligen att han styr samtalet.

e Forklara vad som sker samt varfor, sa far den andre en upplevelse av kontroll.

e Formulera alternativ hellre an ultimatum. Se till att den andre far en valmajlighet. Leta efter
ndgot alternativ i alla situationer.

e Tydliggor den andres ansvar.

e Diskutera konsekvenser sakligt. “Om du gér sa, vad hdnder da?” ”Om du gér sd, sa kan du...”.

e Satt tydliga granser, pa ett respektfullt satt. “Jag tycker det dr obehagligt ndr du kallar mig
idiot — men om du fortsdtter berdtta ska jag férséka férsta vad som hént.”

e  GOr det du vill att den andre ska géra. Om du vill att han ska lugna sig sa var lugn sjalv. Om du
vill att han ska lyssna pa dig sa lyssna sjalv pa honom.

e Hanvisa till tidigare 6verenskommelser som den andre gatt med pa3, och tydliggdr den andres
ansvar.
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