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Samtalsstod: Nar nagon
upplever sig illa behandlad

Ett praktiskt stod for att lyssna, dokumentera och ta nasta steg pa ett lugnt och
sakligt satt.

For chefer, HR, arbetsledare och ansvariga funktioner som behdver ta emot information nar
nagon kanner sig utsatt, otrygg eller illa behandlad p& arbetsplatsen.

Galy

)
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Det forsta samtalet spelar roll

Sa anvands samtalsstodet

N&r ndgon berattar att den upplever sig illa behandlad behéver arbetsplatsen kunna lyssna lugnt,
stalla sakliga fragor och foérklara vad som hander harnast. Det forsta samtalet behover inte 16sa
allt, men det kan avg6ra om personen kanner sig tagen pa allvar eller inte.

Samtalet ska inte anvandas for att ddma nagon pa férhand. Det ska heller inte anvandas for att
avfarda upplevelsen. Syftet ar att forstad vad personen beskriver, vad som &r kant och vilka steg
som behdver tas vidare.

Samtalsstodet hjalper er att:

o forbereda samtalet

e lyssna utan att doma

e stalla 6ppna fragor

e skilja pa fakta, upplevelser och antaganden
e dokumentera sakligt

e undvika I6ften som inte kan hallas

o forklara nasta steg

o folja upp enligt arbetsplatsens rutiner

Det forsta samtalet ska skapa trygghet, klarhet och nasta steg - inte avgora hela
arendet direkt.

Lag & Ordning
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Ga inte in i samtalet utan riktning

Forbered innan samtalet

Ett kansligt samtal blir ofta battre nar ansvarig person redan har tankt igenom syfte,
dokumentation, granser och mgojliga nasta steg.

Ar detta ett férsta mottagande samtal eller
ett uppféljande samtal?

Vad ar syftet med samtalet?

Behdver ndgon mer vara med? Vill personen ha stédperson med?

Vad kan jag lova - och vad kan jag inte

Hur ska samtalet dokumenteras?
lova?

Nar behover HR, chef, skyddsombud eller

. . I o ?
Vilka rutiner galler pa arbetsplatsen? annan funktion kopplas in?

Finns ndgon akut risk?

Ga inte in i samtalet utan att veta vad du kan sdga om nasta steg.

Lag & Ordning



Borja med att lyssna

Inled samtalet lugnt

Inleda samtalet Bekrafta utan att doma
"Jag vill b6érja med att lyssna pa vad du "Tack for att du berattar det har."

vill beratta.” "Jag forstar att det kan vara svart att ta
"Syftet med samtalet ar att forstd vad du upp."

upplever och vad vi behdver goéra

L "Jag hor att det har har paverkat dig."
harnast."

"Jag kommer inte att dra slutsatser
direkt, men det du berattar ska tas pa
allvar."

Varfor detta spelar roll

En lugn start minskar risken for att samtalet upplevs som forhaor, forsvar eller fardig
beddmning. Det gar att visa att informationen tas pa allvar utan att avgora arendet direkt.

Att bekrafta att nagon berattar ar inte samma sak som att avgora vad som har
hant.

Lag & Ordning
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Fragor som hjalper personen att
beratta

Stall 6ppna fragor

Kan du beskriva vad som har hant? Nar borjade du uppleva detta?

Har det hant en géng eller flera ganger? Vilka situationer handlar det om?

Finns det nagot dokumenterat, till exempel

Vad har ts eller gjorts? .
(e ey SRIEfEs ClCl @es meddelanden eller mejl?

Hur har detta paverkat dig eller arbetet? Finns det nagot du &r orolig fér framat?

Vad skulle du behdva just nu for att kanna dig

Har du beréattat detta for ndgon tidigare?
tryggare?

Undvik ledande fragor som:

e Varfor sa du inte ifran tidigare?

e Ar du saker pd att det var sa illa?
e Tror du inte att du missférstod?
e Du vet val hur personen ar?

Fragorna ska hjalpa personen att beratta - inte pressa fram ett visst svar.

Lag & Ordning
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Skriv ner vad som sags - inte vad
du tror

Dokumentera sakligt

Dokumentation kan vara viktig om frdgan behoéver féljas upp. Den boér vara saklig, tydlig och skilja
pa vad personen berattar, vad som ar observerat och vad som &nnu ar oklart.

Skriv hellre Undvik

e Medarbetaren uppgav att hon kant e Hon ar mobbad.
sig exkluderad vid flera méten. e Han beter sig krankande.

e Personen beskrev att kommentarer e Alla vet att gruppen fryser ut henne.
om arbetsinsatsen aterkommit under e Det har ar uppenbart trakasserier.
flera veckor. e Personen Qverdriver.

e Meddelanden i gruppchatten
namndes som exempel.
e Personen dnskar att fragan f6ljs upp

med chef/HR.

En saklig anteckning ska kunna lasas senare utan att lata som en dom.

Lag & Ordning



Tydlighet ar battre an fel loften

Vad du kan och inte kan lova

Fel |I6ften kan skapa storre otrygghet senare. Det ar battre att vara tydlig med vad du vet, vad
som behdver kontrolleras och vilka rutiner som galler.

Undvik att lova

att inget kommer tas vidare

att personen far bestdmma hela
processen

att ingen annan kommer behdva
informeras

att en viss atgard kommer ske direkt
att allt kommer I6sas snabbt

att du redan vet vem som har ratt

eller fel

Sag hellre

Jag kommer hantera detta varsamt.
Jag behoéver félja vara rutiner.
Informationen ska inte spridas
bredare an nédvandigt.

Nasta steg blir att bedéma hur detta
ska tas vidare.

Vi behoéver skilja pa vad som ar
berattat, vad som ar dokumenterat

och vad som behover kontrolleras.

Tydlighet skapar mer trygghet an léoften som inte gar att halla.

Lag & Ordning
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Lamna inte samtalet oppet

Avsluta med nasta steg

Avslutande formuleringar Checklista for avslut
"Jag sammanfattar vad jag har uppfattat, e Sammanfatta vad personen berattat.
sa far du sdga om nagot behodver

. . e Forklara vad som dokumenteras.
fortydligas."

. . ) e Forklara vad som hander nu.
"Nasta steg blir att vi dokumenterar

detta sakligt och tittar pa hur fragan ska e Beratta vem som ansvarar fér nasta

hanteras vidare. steg.

"Jag kan inte lova exakt vilken atgard
som blir aktuell, men fragan ska inte
ldmnas utan uppfdljning.” ske.

e Bestdam om och nar uppféljning ska

"Vi bokar en uppfdljning sa att du vet nar
vi stammer av igen."

Ett forsta samtal kan vara bra, men dnda skapa osdkerhet om personen inte vet vad som
hander efterat. Darfér behdver samtalet avslutas med ansvar, fortsatt hantering och
uppfoéljning.

Ett kansligt samtal ska inte sluta i "vi far se". Nasta steg behéver vara tydligt.

Lag & Ordning



Hall samtalet varsamt och sakligt

Gor s har / Undvik detta

Malet ar inte att I6sa allt direkt. Malet ar att personen ska kunna beratta, att informationen tas

emot pa ratt satt och att nasta steg blir tydligt.

Gor sa har

Lyssna lugnt.

e Bekrafta att personen gjort ratt
som berattat.

e Stall 6ppna fragor.

e Skilj pa fakta, upplevelser och
antaganden.

e Dokumentera sakligt.

e Forklara nasta steg.

e FOlj upp.

Malet ar inte att 16sa allt direkt. Malet ar att ta emot informationen ratt och skapa

en tydlig vag framat.

Lag & Ordning

Undvik detta

Avfarda upplevelsen.

Bdrja férsvara ndgon annan.
Pressa fram detaljer.

Lova sekretess som inte kan
hallas.

Dra slutsatser direkt.

Sprid information bredare an
nodvandigt.

Lamna samtalet utan nasta steq.
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Det viktigaste att komma ihag

Sammanfattning och kallor

Lyssna forst, vardera inte direkt.

Bekrafta att personen gjort ratt som berattat.

Stall 6ppna fragor och undvik ledande formuleringar.
Dokumentera sakligt utan att déma.

Avsluta med tydligt nasta steg och uppfdljning.

Samtalsstoédet ersatter inte faktisk hantering. Det hjalper ansvarig person att ta
emot information varsamt, dokumentera sakligt och ga vidare enligt
arbetsplatsens rutiner.

Kallor och vidare lasning

Arbetsmiljoverket - organisatorisk och social Diskrimineringsombudsmannen -
arbetsmiljo trakasserier pa jobbet
Arbetsmiljoverket - krankande sarbehandling Riksdagen - arbetsmiljolagen
Arbetsmiljoverket - systematiskt Riksdagen - diskrimineringslagen

arbetsmiljoarbete

Lag & Ordning



