Skru op for dit naervaer i konfliktzonen
imodet med en frustreret borger. Alle

mennesker far det godt, hvis de bliver
modt, siger konfliktcoach Lars Mogensen

e pati, nerver - og mudder. Det er tre
ord, som gar igen, nar konfliktcoach
Lars Mogensen forklarer, hvordan so-

mgdet med borgerne.

- Man skal forst og fremmest kun-
ne rumme sig selvi mgdet med et andet menne-
ske. Nar du mgder et andet menneske, mgder du
ogsa dig selv. Og derfor skal du bruge lige s me-
get energi pa dig selv i mgdet, som pa den anden
part, siger Lars Mogensen og uddyber:

- Nar der kommer en udadreagerende borger,
er det vigtigt, at jeg finder ud af, hvad det er, jeg
trigger pa. Hvordan er det at veere mig lige nu?
At man trigger pa et andet menneskes adfserd er
helt i orden. Men den adfaerd, man selv udlever,
kan veere meget uhensigtsmaessig. Man kan ikke
andre de fglelser eller kropsreaktioner, der duk-

cialrddgivere kan forebygge konflikter i

ker op hos en selv. Men med nservaer og empati kan man leere sig selv at
andre sine reaktioner pa fglelserne.

Tag ansvar for dit mudder
Lars Mogensen advarer imod at reagere, mens man er "mudret,” for si
star der lige pludselig ”to sarede bgrn” midt i en konflikt.

- Nar voksne mennesker bliver pressede, bliver vi som bgrn igen og
vender tilbage til de forsvarsmekanismer, de mgnstre, som vi udvikle-
de i vores barndom. Ti procent af alle konflikter handler om det, der
reelt bliver sagt eller gjort mellem de mennesker, der har en konflikt.
De resterende 90 procent drejer sig om den psykiske ballast, vi berer
rundt pa.

- Det mudder, som opstar i os under konflikter, har vi selv ansvar for
at fa til at leegge sig igen, siger Lars Mogensen og ma ty til billedet af en
halvliters flaske med vand og sand i bunden for at illustrere, hvad det vil
sige at blive mudret - en flaske, han har med til alle sine foredrag.

- Nar flasken star op, er vandet Klart. Nar man ryster den, bliver van-
det mudret. Nar man trigger pa noget, bliver man mudret. Pointen er, »
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at mudderet vil falde til bunds igen,

og vandet blive klart, hvis man selv ta-
ger ansvar for, at sandet daler ned igen.
Kunsten er at lsere, hvordan man far ro
pa flasken igen. Det er i orden at bli-
ve mudret, men man kan ikke give an-
dre skylden for sit mudder. Og far man
styr pa sit eget mudder, fgr man siger
fra, kan man ytre sig pa en made, si
borgeren ikke fgler sig provokeret el-
ler kraenket.

Respekter folelsen bag mennesket
Hyvis en konflikt er under opsejling, op-
fordrer Lars Mogensen til hele tiden at
have spot pa borgeren, selv om det kan
veere sveert.

- Du skal ikke respektere en vold-
som adfeerd, men respektér fglelsen
bag mennesket. Tag et valg om at vaere
naervaerende i mgdet. Det kan godt
veere, at man har haft fire eller fem bor-
gere, hvor det ikke har vaeret ngdven-
digt med si meget naerver og empati.

Il Jeg vil gerne sla et slag for det normale.
Jeg tror, at alle bliver gladere og mere
tilfredse med sig selv, hvis vi indfarer

en regel om, at det er okay at vaere helt
almindelig. Ganske normal leverpostej uden
hvidleg og krydderurter og uden ret til at
kalde sig paté.

Citat fra bogen "Konflikter - sadan tackler du dem"Citat fra bogen "Konflikter
- sadan tackler du dem” af Lars Mogensen

Lars Mogensen,
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1 Konfliktcoach, foredragsholder og forfatter.

1 Uddannetbl.a. lerer og inden for kommunikation
og konflikthandtering

1 Har ogsa arbejdet som paedagog pa lukkede institutioner for
udadreagerende unge og som dermand pa forskellige disko-
teker.

1 Har dyrket karate pa eliteniveau.

1 Har skrevet begerne "Konflikthandtering - handbog for hver-
dagens helte” og "Konflikter - sidan tackler du dem.”

1 Holder cirka 200 foredrag om aret om konflikthandtering,
kommunikation og kropssprog.
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Men sa star der pludselig en borger, der er udfordrende. Ked
af det eller meget vred. Og si har vi mulighed for at tage et
bevidst valg om at veere nserverende.

- I mgdet med borgeren vil mit nserveer smutte vaek igen.
Nar jeg ryger af sted med en tanke eller en fglelse - maske
maerker jeg angst - kan jeg veelge at komme tilbage i nservee-
ret igen. Ved at blive bevidst om, at en tanke popper op, kan
jeg komme tilbage i nervaeret.

Glem alt om enig eller uenig
Pa spgrgsmalet om hvilke redskaber til konflikthandtering,
han vil anbefale, viger han i fgrste omgang udenom.

- Der findes ikke et eneste konflikthdndteringsredskab pa
jorden, der virker, hvis man ikke vaelger at veere nserveeren-
de. Men alle mennesker pa jorden far det godt, hvis de bliver
mgdt i deres frustration. Jeg har stor forstaelse for, at social-
radgivere har nogle regler, de skal arbejde ud fra, men glem
alt om enig eller uenig i mgdet med en vred borger.

Og si gar Lars Mogensen alligevel med til at skitsere tre
redskaber til at tackle mgdet med en frustreret borger:

1.Gatpafolelsen: ”Jeg kan se, at du er hidsig. Jeg kan se, at du
er ked af det.” Gar man med ind i frustrationen, er man ikke
modstanderen laengere. Det kan sagtens vare 20 minutter at
fa fglelsen landet.

2.Sporg: "Hvad er du ked af/vred over?” Lige meget hvad for-
klaringen lyder p4, s husk at holde spot pa borgeren. Giv
borgeren tid til at fa udtrykt, hvad han eller hun er frustre-
ret over.

3. Vis empatiforsvaret. Uanset om man er enig eller ej. ”Med
den situation, du star i, sa giver det god mening for mig, at
du er frustreret. Det, jeg kan ggre, er ...”

Drop den perfekte udgave af dig selv

Han advarer imod at sl4 sig selv oven i hovedet pa grund af
folelsesmaessige udsving i mgdet med borgerne, for flasken
vil altid veere i bevaegelse.

- Jeg hgrer ofte, at vi skal strabe efter at veere den perfek-
te udgave af os selv. Men det er bedre at vaere bevidst om at
veere den, vi i virkeligheden er. P4 godt og ondt. Med det me-
ner jeg, at jo mere jeg accepterer skyggesiderne i mig selyv, jo
mindre kommer de til at fylde. Mange coaches salger deres
kurser pa, at vi skal blive den bedste udgave af os selv, men
jeg vil bare lande i den normale version af mig selv. Og det er
helt normalt, at en socialradgiver ikke kan lide, nar en bor-
ger siger, at hun er den ringeste socialradgiver, han nogensin-
de har mgdt. S& bliver man mudret - og s er det rart at vide,
hvordan flasken hurtigt kommer pa hgjkant igen.

- Det er vigtigt, at vi betragter os selv og hinanden som nor-
male. Hvis vi alle ggr os umage med at vaere den bedste udgave
af vores helt normale jeg i stedet for at rende rundt og forsgge
at veere unikke, s vil vi fa det bedre med os selv, nar vi er sam-
men med andre. Og s bliver vi ogsd bedre til at handtere kon-
flikter, siger Lars Mogensen. Og tilfgjer med et stort grin:

- Men du ma godt skrive, at jeg stadig kommer op at skeen-
des med min kone og mine bgrn. §



