Konflikthandtering

KONFLIKTSITUATIONER MED BORGERE / EN GRUPPE AF BORGERE
| EN PROFESSIONEL SAMMENHZNG.

Konflikter og misforst&elser er et almindeligt foenomen i den daglige interaktion med borgere med
forskellige sociokulturelle baggrunde, som det er i alle interpersonelle relationer. Misforstaelser pd
grund af sprogbarrierer, ukendskab til sundhedsvcoesenet eller de sociale ydelser og de kulturelle
forskelle kan skabe grobund for konflikter. P& den anden side kan konflikter ogsé& opstd p& grund af
fordomme over for andre kulturer og mennesker med forskellige baggrunde. Fordomme findes hos
begge parter. Konflikter som falge af racistisk eller diskriminerende adfcerd er en scerlig udfordring.
Som professionel skal man have gode kommunikationsevner for at eliminere virkningen af sGdanne
udtalelser, s& det ikke pdvirker den mdade en ydelse leveres pd, eller kommer til at pdvirke borgerens
sundhedstilstand negativt. @deloceggelse af en relation kan veere fordrsaget af smd ting, sGsom en
malplaceret vittighed, som opfattes forncermede eller en gestus, som misforstds.

0 1 Man kan sparge ind til de involverede

personers fglelser. Borgerens fortolkning af
hcoendelsen, kan vcere meget forskellig fra
personalets. Som personale m& man
veere Aben og cerlig over for borgeren
om, at man ikke kan vide alt og at man
kan lave fejl.

Personalet skal vcere fleksibelt og
filoasningsparat i situationen. Alle
borgere er forskellig og derfor er den
personcentrerede tilgang nyfttig.
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| tilfcelde af langvarige konflikter eller
stressende situationer kan man
kontakte sin leder, sine kolleger eller
en kulturformidler og f& hjcelp fil at
hé&ndtere sGddanne situationer.
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En celdre borger ncegter at lukke en marklgdet plejeperson ind i huset. Hemmeplejen taler med
borgerens familie og beskriver hans adfcerd. Hiemmeplejen fortceller om den marke plejepersons
gode kvalifikationer og forklarer, at dette er en professionel medarbejder som borgeren mad
acceptere. Hiemmeplejen veerdscetter personens arbejde og de forventer ogsd, at borgerne og
deres familier scetter pris pd& og respekterer hjemmeplejepersonalets arbejde - uanset hvilken kulturel
baggrund de har. Men det vil blive svcert at cendre denne gamle mands holdning til mennesker med
en anden etnisk baggrund.

MULIG LASNING

For at tage brodden af denne konflikt er det en god ide at overbevise den celdre borgers familie om,
at de skal tale med ham om at give plejepersonen en chance. Det er sandsynligt, at borgeren skifter
mening, hvis han lcerer den anden part at kende.
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