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Borja har!

Vilkommen till studiehandledningen f6r webbutbildningen Trygg buss. Med hjilp av
den kan du bekanta dig med utbildningen och avgéra hur du kan anvénda den pa bésta
satt.

I studiechandledningen fér du med dig tips och 6vningar som du kan anvinda dig av
nar du anvander webbutbildningen pa din arbetsplats. Det finns ocksa ett avsnitt om
vad du kan tidnka pa nir du leder en grupp. Gor sa har:

1. Lis den hir studiehandledningen.

2. Bekanta dig med webbutbildningen Trygg buss genom att ga igenom hela
utbildningen inklusive kunskapstestet.

3. Planera hur du ska anvinda webbutbildningen pa din arbetsplats, sa att det
passar er och era forutsittningar. Anvand tipsen 1 studichandledningen som stod.
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Inledning

Bussforare 4r en utsatt yrkesgrupp vad giller hot och vald i arbetet. Okade kunskaper
om konflikthantering kan gora férare bittre rustade for att hantera hotfulla och
potentiellt hotfulla situationer. Genom att reflektera Gver det egna beteendet kan
bussférare 6ka sin handlingsberedskap infér hotfulla situationer och konflikter i
arbetet. Nu finns Trygg buss, en kostnadsfri webbutbildning om konflikthantering

mom bussbranschen.

Utbildningen ar till for att hjalpa bussférare att hantera situationer som kan leda till
konflikter. Med farre konflikter 6kar tryggheten och risken att raka ut for stress eller
hot och vald minskar. Utbildningen blandar teori och praktik och bestar av filmer,
verktyg och exempel pa hur bussforare kan hantera och till och med undvika
konflikter med upproérda passagerare.

Webbutbildningen Trygg buss tar cirka 60 minuter att genomféra och kan
anviandas enskilt eller 1 grupp. Den avslutas med ett test, dar alla som fatt godkant far
ett intyg. Till utbildningen kommer ett handledarmaterial fér chefer och
utbildningsledare. Trygg buss kan anvandas som en del av YKB.

Trygg buss ar framtagen av Prevent 1 samverkan med fackféreningen Kommunal,

arbetsgivarorganisationen Transportféretagen samt foéretag inom branschen.



Prevent Trygg buss - Studiehandledning

Om webbutbildningen

Webbutbildningens syfte

Trygg buss dr en webbutbildning med syfte att minska risken att bussférare rakar ut
for hot och vild genom att rusta forarna for att hantera hotfulla situationer med hyélp
av olika tillgéngliga strategier.

Att fa tillgang till webbutbildningen
Webbutbildningen &r kostnadsfri och tillganglig for alla. Du hittar den pa Prevents
webbplats eller www.tryggbuss.se.

Innehall och disposition
Webbutbildningen har féljande delar:

* Kapitel 1 - Uppvéarmning (introduktion)
* Kapitel 2 - Kér igang

* Kapitel 3 - Prova pa

* Kapitel 4 - Slutstation

* Kapitel 5 - Test (och diplom)

Deltagaren maste ga kapitlen i tur och ordning for att lasa upp nésta del.

Tillganglighet
Alla filmer i utbildningen &r textade och hastigheten gar att reglera 1 alla filmer utom

scenarierna.
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Olika satt att genomfora
webbutbildningen

Har foljer forslag pa tre olika sitt att genomféra webbutbildningen samt instruktioner

till en eventuell utbildningsledare.

Sjalvstudier

Deltagare kan ga igenom webbutbildningen pa egen hand. Det ér ett tidseffektivt och
flexibelt arbetssitt, eftersom varje deltagare kan goéra utbildningen nér det passar. Vi
rekommenderar dock att sadana sjalvstudier f6ljs upp av chef eller utbildningsledare,
forslagsvis 1 form av en genomgang dar man tillsammans diskuterar och reflekte-
rar kring innehallet. Forslag pa reflektionsfragor finns 1 det sista avsnittet 1 denna
studiehandledning,.

Sjalvstudier i kombination med grupptraffar

Vid sjalvstudier 1 kombination med grupptraffar kan deltagarna genomféra webbut-
bildningen pa egen hand och sedan traffas i grupp for att diskutera med varandra
och utbyta kunskap och idéer. Det kan vara ett lampligt alternativ om ni har flera nya
personer samtidigt pa arbetsplatsen.

Du som ér ledare f6r gruppen samordnar traffarna och leder 6vningar och diskus-
sioner. Du avgor ocksa hur ménga och hur langa grupptréffarna ska vara, beroende
pa verksamhetens forutsattningar.

Enbart grupptraffar

Ytterligare ett sétt att ga utbildningen ar att genomféra den helt 1 grupp, till exempel
om tillgangen till enskilda datorer ar begrénsad eller om ni har avsatt gemensam tid for
att utbilda och arbeta med konflikthantering. Da tittar ni pa utbildningen pa storskarm
och gar igenom alla filmer och 6vningar tillsammans.
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Vid webbutbildningens évningar kan du som &r ledare lita gruppdeltagarna forst
fundera individuellt eller 1 par, och kanske skriva ner sina svar, for att sedan disku-
tera dem 1 gruppen. Sedan kan du komplettera med gruppdvningar fran den har
studiehandledningen.

Utbildningsledarens forberedelser infor grupptraffar
Infér grupptriffen kan du som ér utbildningsledare géra foljande forberedelser:

* Ga igenom hela webbutbildningen och den har studiehandledningen for att skapa
dig en 6verblick 6ver helheten. Plocka ut de delar som &r sarskilt relevanta for din

grupp-

* Fundera 6ver om nagon del av materialet ska skrivas ut och delas ut till deltagar-
na 1 samband med tréffen, till exempel 6vningar eller diskussionsfragor.

* Om ni ska se webbutbildningen - i sin helhet eller delar av den - tillsammans, se
till att du har tillgang till en dator med ljud, projektor eller stor skarm och att det
finns internetuppkoppling i lokalen.

* Ta fram 6vrigt material — post-it-lappar, papper och pennor och andra saker som
du vill anvanda under grupptraffen.

* Om gruppen som ska traffas ar stor, fundera 6ver om diskussionerna ska ske 1
mindre grupper och anpassa 1 sa fall mébleringen utifran det.

* Vissa vningar kan kréiva att du tar fram era interna dokument, till exempel
rutiner eller tillbudsrapporteringar. Fundera 6ver detta 1 f6rvig och forbered det
som behovs.
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Att leda en grupp

Vad innebar det att vara ledare for en grupp?

Grupptraffar om den har webbutbildningen gar ut pa att deltagarna tillsammans ska
dra lardomar och reflektera 6ver hur de kan paverka en konflikt. Som ledare stodjer
du dina deltagares larande pa flera satt: du berattar, uppmuntrar till reflektion och
leder diskussioner.

Centralt ar att alla deltagare funderar 6ver hur just de kan paverka en konflikt, darfor
ar det bra om du fokuserar sarskilt pa att finga upp deltagarnas egna reflektioner,
funderingar och erfarenheter.

Planera grupptraffarna

Infor varje traff satter du dig in 1 innehallet och planerar vad ni ska gora tillsammans
under traffen. Du avgor sjalv hur mycket tid du kan och behéver lagga pa planering,
men en valplanerad grupptraff har stérre chans att fylla sitt syfte och bli meningsfull.

Skapa ett bra diskussionsklimat

For att deltagarna ska kunna reflektera och dra lardomar tillsammans behéver ni ha
ett bra klimat for diskussion. Gé garna igenom négra "regler” f6r era diskussioner, till
exempel att aldrig avbryta varandra och att lata alla komma till tals.

Det kan ocksa vara till god hjalp att du som ledare ar personlig och beréttar om egna
erfarenheter, reflektioner och giarna édven om egna misstag. Om du ger av dig sjalv
underlattar du for deltagarna att géra detsamma.

Ge alla utrymme

De individer som din grupp bestar av har med all sannolikhet olika férméga — och vilja
— att synas och ta plats 1 grupp. Som ledare har du ansvaret for att utrymmet fordelas
Jamnt 1 gruppen, sa att alla far komma till tals. Det kan innebéra att uppmuntra lagmalda
personer och att delvis halla tillbaka personer som tar mycket plats.

Det dr ocksa bra att anvanda olika typer av forum, till exempel rundor dér alla 1 turordning
far saga nagot och att géra 6vningar och diskussioner bade 1 helgrupp och i par eller
mindre grupper. Har far du garna vara kreativ och fundera ut former som fungerar for

Jjust din grupp.
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Vi lér oss olika

Hur brukar du ldra dig nya saker? Kanske lar du dig bést genom att ldsa, eller sa ar du
en person som garna lyssnar och antecknar. Kanske vill du helst prova pa saker och
lar dig bast genom att diskutera och 6va tillsammans med andra?

Alla har vi olika satt att lara oss saker, och det kan ocksa variera fran en gang till en
annan. Det behéver du ta hdnsyn till ndr du leder en grupp. Precis som nér det géller
att ge alla utrymme &r det for detta syfte lampligt att anvinda olika typer av forum
och 6vningar. Webbutbildningen har 1 sig olika format (text, bild, film, 6vningar), sa
det kan du utnyttja.
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Reflektioner och 6vningar

I det har avsnittet finns forslag pa reflektionsfragor och 6vningar kopplade till webbut-
bildningens kapitel. Anpassa 6vningarna sa att de passar era forutséttningar, till exempel
beroende pa om du ska ga igenom dem med en enskild person eller en hel grupp.

Kapitel 1 - Uppvarmning

Se introduktionsfilmen tillsammans. Diskutera sedan deltagarnas upplevelser. Har
nagon varit med om en obehaglig konfliktsituation? Hur brukar ni hantera konflikter?
Vad kanns svarast? Har ni nagra idéer om hur man kan péaverka en konflikt?

Kapitel 2 - Kér igang

Film — Hur paverkar du konflikten?
Se filmen tillsammans. Reflektera sedan, forslagsvis tva och tva eller individuellt och

diskutera darefter 1 helgrupp.

Fragor att diskutera:
* Vad kan du gora for att bli mer medveten om din egen roll 1 konflikter?
* Hur fungerar du 1 konflikter?

* Kan du komma pd nagot tillfille dar det blev uppenbart for dig att din egen
dagsform paverkade konflikten?

* Vilka ér dina styrkor och svagheter?
e Hur slutar ofta dina konflikter med andra? Kan du se ett monster?

* Vad kan du behéva jobba pa hos dig sjalv? Ar det till exempel viktigt att ha ritt?
Ar det obehagligt att sitta granser? Tar du ofta konflikter personligt?

10
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Kapitel 3 - Prova pa
Har ér ett forslag pa hur ni kan se och diskutera de interaktiva scenariofilmerna

tillsammans:
1. Se filmen tillsammans.

2. Vid]j ett svarsalternativ tillsammans med gruppen. Resonera girna tillsammans kring
varfor ni valjer just det alternativet innan ni klickar pa det svarsalternativ ni valt.

3. Klicka pa svarsalternativen och se scenariofilmaterkopplingen men pausa garna
mnnan Thorbjoérns aterkoppling. Diskutera tillsammans i gruppen vad som var
bra eller daligt med det valda alternativet innan ni ser Thorbjorns aterkoppling
tillsammans (som ett facit).

4. Klicka nu pa det andra svarsalternativet och agera enligt punkt 3 dven har.

Se filmerna utan att valja svarsalternativ

Ett annat alternativ ar att se filmerna i sin helhet, visa da de olika alternativen, ett i
taget, och diskutera forst efter att ni sett bade filmen och de tillhérande dterkoppling-
arna. Aven hir kan det vara en god idé att stanna filmen och diskutera de olika sitten
som bussforaren agerar pa var for sig. Gor det som ar enklast och lampar sig bast for

utbildningstillfallet.

Kapitel 4 - Slutstation
Diskutera tillsammans vad ni lart er och hur ni kan anvanda er av innehallet 1 utbild-

ningen 1 vardagen.

Fragor att diskutera:

* Hur kan du 6va pa att ta mer kontroll 6ver konflikter, se dina olika handlingsalter-
nativ och vilja hur du ska agera?

* Vad skulle du kunna testa nésta gang du hamnar 1 en konflikt?
* Ar det nagot du kan prova i férebyggande syfte?

* Finns det nagot du vill borja testa redan nu?

* Kéanner du till era rutiner for nér du rékar ut f6r hot eller vald?

* Kéanner du till hur du ska rapportera incidenter och tillbud?

G4 gdrna igenom sammanfattningen 1 ordet B.U.S.S ldngst ner pa sidan som tar upp
det viktigaste att fd med sig fran utbildningen.

11
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Kapitel 5 — Test
Testa vad ni lart er genom att gora testet tillsammans, alternativt avsluta utbildnings-
tillfallet med att uppmana deltagarna att gora testet individuellt. PAminn om att de pa

sa vis kan fa ett intyg pa att de gatt utbildningen.

12
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Konfliktrappan

Eliminering

Attack

Tappa ansiktet

Trakasserier

Overkérning

Debatt

Dialog

Eliminering Ingen atervindo, total konfrontation.

Attack Forsok att tvinga motparten att ge vika.

Hot Ultimatum och hot om atgarder.

Tappa ansiktet Genomskada motpartens "onda” natur - eventuellt

iscensitta att motparten tappar ansiktet offentligt.

Trakasserier Forsok att baktala, forminska och férsvaga motparten.

(")verké')rning Driver igenom sin egen vilja utan att ta hansyn till den
andre.

Debatt

Motpartens argument framstalls som ovidkommande.
Forsoker 6vertyga den andre.

Diskussion .
Begynnande irritation éver motpartens oresonlighet.

Dialog

Parterna ar intresserade och lyssnar pa varandra.

13
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Handlingsalternativ

Olika handlingsalternativ i situationer som kan leda till konflikt

%JCZL )oai %ig %awmrbam

Kowioromiss,a

Min vilja
Undbika (e wmed %ig

Den andres vilja

=

Samarbeta

Samverkan innebér att man verkligen foérsoker forstd varandra och hitta I6sningar
som kinns bra for bada. Det kan till exempel handla om att en passagerare som ar
upprord Gver att bussen dr sen, far beritta om sin upplevelse, och att du visar
forstaelse.

Samforstand later bra och ar forstas vart att strava efter, men det tar tid och energi
och det dr ibland inte mojligt att fa till samforstand 1 varje liten fraga. Vi kommer

ocksa att mota manniskor som det ar svart att komma overens med.

Undvika

Ibland 4r det klokast att undvika konflikt helt genom att inte ens ge sig in 1
situationen. Det kan handla om att skjuta ett problem framat eller lata problemet "16sa
sig sjalvt”, till exempel genom att 1 tysthet kalla pa en ordningsvakt.

Aven i situationer dir det 4r ont om tid, eller dar ni dr for upprorda, kan det vara ett
bra alternativ att ta ett djupt andetag och slappa det hela.

14
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Kompromissa

Ett alternativ 4r att kompromissa, det vill siga att ni méots pa halva vigen. Nar det giller
viktiga fragor kan det kdnnas svart att kompromissa, men du har alltid méjlighet att lata
den andra fa bestiamma mindre viktiga saker som 6kar upplevelsen av en kompromiss, till
exempel nar, var eller vem som ska gora en sak. Da minskar kinslan av att vara trangd.

Sta pa sig

Att sta pa dig kan vara viktigt ndr du ar tvungen att sta upp for viktiga varderingar eller
regler, men det handlar ocksa om vad som star pa spel.

Att sdga nej och sitta granser kan ofta utlosa reaktioner hos den andre, till exempel
besvikelse eller ilska. Fraga dig darfor alltid ifall det verkligen ér en viktig fraga. Om det
ar det — valj hur du star pa dig. Det kan goras pa méanga olika stt, 1 filmen har du fatt
tips pa nagra bra satt.

Ge med sig

Vissa strider ir inte virda att ta. P4 samma sétt som det ofta ingar 1 uppdraget att upp-
ratthalla regler, sa maste vi ocksa veta nér det inte ar vért att ta en konflikt. Det &r lika
viktigt att kunna ldta motparten fa ratt som att satta granser och ibland ar det dessutom
onddigt eller rentav farligt att ifragasitta.

Om vi standigt irriterar oss pa att andra méanniskor inte foljer regler sa som vi 6nskar
finns det dven en risk att vi samlar pa oss en massa onddig stress.

15
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Akronym

Bemétande

Var professionell och trevlig. Ditt bemétande
paverkar andra, maste du sidga nej, gor det pa ett
tydligt och respektfullt satt. Den som ar med-
veten om sin egen roll 1 konfliktsituationer har

storre mojlighet att undvika konfrontationer.

Uniform

Lat kritik och klagomal studsa mot din uniform,
ta det inte personligt. Ge inte passagerare makten
over ditt humor. Hitta ett perspektiv dar du kan
behalla lugnet och kontrollen.

Samarbete

Lyssna och kompromissa om det dr lampligt.
Bekrifta att du har forstatt personen. Hamna
inte 1 forsvar och fokusera pa beteendet och situ-
ationen, inte pa personen. Forklara lugnt hur det
uppfattas av dig och 6vriga pa bussen.

Sakerhet

Din sdkerhet ar viktig. Var radd om dig och
din arbetsmiljo. Ge dig inte in 1 situationer som
kan bli farliga. Lar dig allt om rutiner och larm
1 lugn och ro, sa att du vet vad du ska géra om

nagot hander.

16
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Kunskapstest

1. Vad ar viktigast nar jag moter en valdigt upproérd passagerare?

A. Att be passageraren lugna ner sig.

B. Att behalla mitt eget lugn.
2. Vad menas med att |ata det passageraren sager studsa pa uniformen?

A. Attjag inte ska lyssna.
B. Attjag inte ska ta det personligt.

3. En konflikt bestar av flera olika delar (Sakfraga-Beteende-Attityd).
Varfor ar det bra att kanna till detta?

A. Forattbattre forsta vad som paverkar en konflikt och hur
jag sjalv kan paverka den.

B. For att det gor det lattare att férsta om det ar jag eller den andra som har fel.

4. Om en passagerare skriker, vad ar bast att géra?

A. Hoja rosten och siga att passageraren beter sig vildigt
otrevligt och maste skarpa sig.

B. Vara lugn och till exempel sdga: "Det dr svart att férsta vad du
sager nar du skriker at mig.”

5. Varfor okar risken for konflikter nar du har sovit daligt?

A. Nar man ar trétt ar det svarare att lagga mirke till att andra 4r arga och da
okar risken att de blir irriterade.

B. Talamodet ér ofta sémre da och risken att jag blir irriterad ar darfor storre.

17
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6.

10.

Varfor ar det viktigt att halla dig sa langt ner som mojligt i
"konflikttrappan”?

A. Forattvarje steguppitrappanar ett steg narmare konflikt.

B. For att om jag hamnar hégre upp 1 trappan utsitter jag andra for hot och
vald.

. Varfér ar det bra att vara tydlig nér du ska séga nej?

A. Jag maste visa vem som bestimmer.

B. Det minskar risken for missforstand.

. Hur kan du "sta pa dig” utan att trappa upp konflikten?

A. Genom att visa forstaelse for hur passageraren upplever situationen.

B. Genom att siga emot passageraren pa ett tydligt satt.

. En vanlig orsak till att en konflikt forvarras ar att nagon kénner

sig trangd och skams infér de andra passagerarna. Vad kan du
gora for att undvika det?

A. Latsas som ingenting.

B. Lamna en vag ut genom att ge passageraren ett val.

Till sist — Ibland moter du personer/situationer som inte gar att paverka.
Vad ska du géra om du kanner dig hotad av en passagerare?

A. Se till att personen kliver av bussen.

B. Anvinda 6verfallslarmet och invanta hjalp.

18
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Facit

1. Vad ar viktigast nar jag moéter en valdigt upprord passagerare?

A. Att be passageraren lugna ner sig.

B. Att behalla mitt eget lugn. ¥
2. Vad menas med att lata det passageraren sager studsa pa uniformen?

A. Attjag inte ska lyssna.
B. Att jag inte ska ta det personligt. v

3. En konflikt bestar av flera olika delar (Sakfraga-Beteende-Attityd).
Varfor ar det bra att kanna till detta?

A. Forattbattre forsta vad som paverkar en konflikt och hur
jag sjalv kan paverka den. v

B. For att det gor det lattare att férsta om det ar jag eller den andra som har fel.

4. Om en passagerare skriker, vad ar bast att géra?

A. Hoja rosten och sdga att passageraren beter sig valdigt
otrevligt och maste skarpa sig.

B. Vara lugn och till exempel sdga: "Det ar svart att forsta vad du

sager nar du skriker at mig.” v

5. Varfor okar risken for konflikter nar du har sovit daligt?

A. Nér man ar trott ar det svarare att ligga marke till att andra ar arga och da
okar risken att de blir irriterade.

B. Talamodet ar ofta saimre da och risken att jag blir irriterad ar darfor storre. v

19
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Facit

6. Varfor ar det viktigt att halla dig sa langt ner som méjligt i
"konflikttrappan”?

A. Forattvarje steguppitrappanér ett steg narmare konflikt. v

B. For att om jag hamnar hégre upp 1 trappan utsitter jag andra fér hot och
vald.

7. Varfor ar det bra att vara tydlig nar du ska saga nej?

A. Jag maste visa vem som bestimmer.

B. Det minskar risken fr missforstand. v

8. Hur kan du "sta pa dig” utan att trappa upp konflikten?

A. Genom att visa forstaelse for hur passageraren upplever situationen. v

B. Genom att siga emot passageraren pa ett tydligt stt.

9. En vanlig orsak till att en konflikt férvarras ar att nagon kanner
sig trangd och skams infér de andra passagerarna. Vad kan du
gora for att undvika det?

A. Latsas som ingenting.

B. Lamna en vag ut genom att ge passageraren ett val. v

10. Till sist — Ibland moter du personer/situationer som inte gar att paverka.
Vad ska du géra om du kanner dig hotad av en passagerare?

A. Se till att personen kliver av bussen.

B. Anvinda 6verfallslarmet och invanta hyélp. v
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