v

Forebygga och hantera
konflikter

Praktisk konfliktkunskap
Anteckningar



Nagra grundtankar

7 Principer for att hantera aggression

dfalogues



Grundtankar

didlogues

Nagra grundlaggande manskliga behov:

1. Behovet av trygghet
Nar vi inte kdnner oss trygg blir vi defensiva. Vi reagerar
antingen med kamp, flykt eller genom att frysa (stelna)

2. Behovet att kdanna att vi har kontroll
Om vi upplever att vi inte har kontroll upplever vi oro och
hopploshet som ibland manifesterar som ilska

3. Behovet att bli sedd och tagen pa allvar
Den kansla av marginalisering som féljer upplevelsen av
att inte bli sedd eller tagen pa allvar er en grundorsak till
att konflikt uppstar

Du kan minska spanning i dina méten med manniskor i affekt
genom att tillgodose dessa manskliga behov i den andre.

Det innebar att du behover skapa trygghet, inte ta ifran
manniskor sin kdnsla av att ha kontroll och se och ta den
andre pa allvar.

Du behoéver samtidigt vara medveten om dina egna
reaktioner.

Om du sjalv agerar defensivt eller anvander din makt for att fa
kontroll kommer spanningen att 6ka och du kommer inte
langre att kunna styra samtalet (och darmed upplever att du
tappar kontroll 6ver situationen).

Ditt forhallningssatt ar avgorande

Framst handlar det om att vara empatisk, narvarande och
icke-varderande samt att agera pa en inkluderande satt. Det
hjalper om du kan betrakta konflikt som en majlighet snarare
an ett hot.

Lyssnande ar din viktigaste verktyg

Att lyssna ar grunden till att lugna ner en hotfull situation. Det
finns flera fardigheter som bidra till en djupare form av
lyssnande.

Sakta alltid ner tempot i samtalet nar det blir spant
Dina grundfardigheter bidrar till att sakta ner samtalet.



@ 1-Centreradig

Sju principer for att hantera

aggression
Hitta inre balans; sétt grénser; kdnn igen dina triggers;
var forberedd.
\ | /
P K Var forberedd. Reflektera kring dina
granser, ditt satt att tanka och agera. Du ar
ditt eget verktyg - din inre attityd gor en
skillnad.
Det finns inte alltid tid. Manga verbala
angrepp kommer utan varning. Du kan dock
3 gora flera saker rutinmassigt i férvég som
1. Centreradig hjalper dig att vara mer beredd.
2. Taettklivatsidan
3. Std bredvid
4. Foljmed
5. Leta efter potential Nagra exempel
6. Fordela och del ansvar
7. Kom dverens Fundera i forvég: vad dr det som triggar dig? Om

@ 2-Taettklivatsidan

Undvik att reagera defensivt ndr du méter aggression

Du behéver inte forsvara dig genom att
forklara, fly undan, ga till motangrepp eller

stelna. Ta helt enkelt inte emot
aggressionen och lat den passera - pilar som
passerar och inte traffar dig.

Det galler att ta ett kliv 4t sidan och inte
mota aggression direkt eller fly. Det hjélper
att vara centrerad och ha en icke-vdrderande
instéllning.

Négra exempel

Ndgon anklagar dig for att vara inkompetent. Du
tar det inte personligt. | stdllet for att reagera,
aktiverar du din nyfikenhet. Du kanske tanker: "vad
kan har gjort hen sd irriterad?”

Skapa inre bilder: Se kritik som riktas mot dig som
pilar. Skapa en bild av pilarna som flyger forbi dig
medan to lutar dig dt sidan.

dalogues

d dr medveten om dessa triggers, dr det ldttare for
dig att inte reagera ndr du blir provocerad.

Hitta inre lugn. Det finns mdnga sdtt att bli mer
centrerad och skapa inre lugn. Att medvetet andas
in och ut dr ett enkelt sdtt som alltid dr tillgéngligt
for dig. Ova nér du har tid.

Reflektera dver dina grénser. Vad kan du tolerera
och ndr ska du markera att ndgons beteende mot
dig inte dr acceptabelt.

dilogues

@ 3-Stabredvid

Se den andres perspektiv.

Hur ser det ut om du ser pa problemet frn den

andres perspektiv? Det kraver att du anvénder dig
av strategisk empati.

Forst behdver du byta instéllning till
nyfikenhet: hur ser den andre pé problemet?
Sen férséker du férstd hur den andre ténker
och kanner for att sjalv kunna agera
(strategisk empati).

Nagra exempel

Personen anklagar dig for inkompetens och
skyller pd att din myndighet forstor ménniskors
livskvalitet. Fraga dig sjdlv vad personen
mdjligtvis kan ha upplevt for att vara sd arg mot
dig och myndigheten du representerar.

En person hotar pad att ta lagen i egna héinder.
Tdnk: vad dr det personen upplever som gor att
hen kdnner sig maktlos och dverkérd.

dalogues



dalogues

- Folj med

Visa forstaelse for den andres upplevelse genom att
skapa plats for dennes berdttelse

Du gér en bit i den andres skor. Tillater den att
berétta. Det innebdr att du skapar plats och inte

sjalv tar plats. Du utforskar orsaker, effekter och
djupare kénslor och varderingar bakom den andres
agerande.

Né&r du ser den andres perspektiv kan du
stanna kvar (ga bredvid den) och forsoker
forsta varfor den ténker som den gor, vilka
kénslor som ligger till grund fér dennes
reaktion och vilka effekter det kommer att
ha pé dig och andre.

Négra exempel

En person klagar dver att den nya policyn stdller
till ndr den redan har det svdrt. Visa att du vill
forstd personens upplevelse. "Det ldter som om
du har det ganska tufft. Kan du berdtta mer om
hur du har det och hur du tror policyn kommer
att paverka dig?

En besdkare till en naturreservat dr arg over att
det ligger grenar éver en stig som han ofta
anvdnder sig av. Be om mer information om var
problemet ligger och om vad hen var tvungen att
gora for att komma forbi hindret.

@ 6-Fordela och dela ansvar

Madjliggor ansvarstagande - individuellt eller kollektivt

Har handlar det om att uppmana till
ansvarstagande i stéllet for att kréva att andra ska

ta ansvar eller att ta hela ansvaret pa dig samt att
ta gemensamt ansvar om det dr mojligt.

Det blir ofta s& att manniskor anklagar och
lagger 6ver ansvar pd andra. Om du &r skicklig
kan du stélla frdgor som skapar en 6ppning for
nagon att ta ansvar sjélv eller gemensamt med
andra.

Nagra exempel

En person sdger att hen vill att du ska se till att
problemet loses. Du kan svara att du ska géra
det som dr i din makt men att du undrar vilket
ansvar personen sjdlv kan ta for att hjdlpa géra
saker bdttre.

En arg person klagar over ett problem och vill
att du ska agera. Du kan svara i stil med: "Vad
vill du att jag ska gora?” | stdllet for att forsvara
dig, ldgger du ansvaret pd den som klagar att
foresld ndgot. Dd kan samtalet fortsdtter for att
hitta en lGsning som du eller bdda kan ta ansvar

for.

dialogues

@ 5-Leta efter potential

Leta aktivt efter potentialen som konflikten
medfor

I varje konfliktsituation finns potential for forandring
eller forbattring. Var instillt pa att hitta den. Vad skulle

underlédtta, hjalpa, lindra? Vad &r det som personer
egentligen vill eller behdver?

Du behdver agera utifrdn din forstaelse av
personens behov. Det handlar inte om att
tillfredsstélla behoven pa din bekostnad men
snarare att hitta eventuella synergier eller
sammanfallande intressen.

Négra exempel

En besdkare till en nationalpark klagar éver att
restaurangen dr stdngd. Hen berdttar om sina barn i
bilen som dr hungriga och gndlliga. Bekrdfta personens
kdnsla: "Det ldter jobbigt!”Vad skulle hjdlpa dig mest
just nu?

En lantbrukare sdger uppgivet att hen dr tvungen att ge
upp pd grund av ldnsstyrelsens och statens nya regler.
Stdll frdgan: vad skulle du behdva for att kunna leva
med de nya reglerna?

@ 7 -Kom overens

Konkretisera genom att sammanfatta vad ni &r 6verens
om - dven om ni dr dverens om att inte vara éverens

Det dr viktigt att komma till ndgon form av avslut.
Bist dr saklart om ni hittar ndgon bra l6sning, men

ni kan dven vara 6verens om att ni skilja er fran
varandra.

Det handlar hér om att kunna skilja fran
varandra men dnda leva sida vid sida. Vi kan
inte vara 6verens om allt, men vi behéver inte
kriga darfor att vi har olika synpunkter!

Nagra exempel

Det blev en ldng samtal om ett problem som du har
blivit ankl for (som dighetsrepr ). Du
har lyssnat och bekrdftat personens oro. Du har ocksd
tagit pd dig att formedla kritiken till din chef.
Personen kommer att skicka dig ett mejl och du tar pd
dig att dterkoppla chefens svar. Du sammanfattar det
ni dr dverens om i slutet av ert samtal.

Pa ett méte med flera berérda personer lémnar du tid
i slutet for att samla allt som ni dr 6verens om och
dven punkter ddr ni skiljer er fran varandra. Du
behdver inte géra det sjdlv - ta hjdlp av dem som
deltog. Skriv ner punkterna att skicka ut dem till
deltagare.

dRlogues



dfalogues

Konflikter ar del av livet

Hur vi reagerar nar vi upplever fara
Konflikt som katalysator for transformation
Hur konflikter uppstar
* Fragmentering
* Marginalisering
Motstandslinjen - . en analysverktyg
Om isberget

Om primara och sekundara processer



Ordet konflikt, sa som vi anvander den, innefattar allt fran mild spanning till
starkt motstand och aven uttryck for psykologiskt och fysiskt vald.

Det blir lite jobbigt att skriva (och Ildsa) “spdnning, motstand och konflikt” i
texten.

| Sverige undviker vi ofta ordet konflikt. Inte bara ordet, men allt som upplevs
som spanning. Det ar inte ovanligt och forekommer i manga andra lander och
kulturer. Spanning upplevs som obehaglig och kan ibland utveckla till
destruktiva konflikter.

Jag har fatt forklaringen att mdnniskor i Sverige fér i tiden var mycket beroende
av varandra for att éverleva langa vintrar och svdra omstdndigheter. Det dr
ddrfor inte konstigt att da undvika konflikt med ens grannar. Det dr helt enkelt
ett sdtt att sdkra ens éverlevnad.

Vi ser ofta konflikt som nagot farligt. Allt som vi upplever som fara gor att vi
agerar for att forsvara oss. Det ar i huvudsak en omedveten impuls — del av hur
saval manniskor som daggdjur biologiskt fungerar. Egentligen ar vi sociala
varelser och 6verlever darfor att vi samverkar och interagerar med andra. Det
ar dock en sjalvbevarelsedrift som orsakar att vi agerar pa ett defensivt satt nar
vi upplever nagot som ett hot eller fara.

Om inte vi hade denna inbyggt respons till hot eller fara, skulle vi inte kunna
overleva. Vi skulle hamna i situationer som dr livsfarliga och inte springa
ddrifran eller férsvara oss.

didlogues



Neurovetenskap lar oss att det finns tre satt att reagerar pa nar vi upplever fara:
vi kdmpar, flyr eller stelnar till. Olika manniskor reagerar pa olika satt. Mycket
beror pa erfarenheter vi har haft som barn och kulturen vi har vaxt upp i.

De som har studerat och arbetar med trauma sdger att vi tidigt i livet ldr oss att
anpassa oss till situationer pa ett visst sdtt. Vi upplever situationer dér vi mdste
anpassa oss for att éverleva. Vi utvecklar éverlevnadsstrategier. Dessa sitter
mycket djupt i oss och vi dr ofta inte medvetna om dem. De blir del av vart sdtt
att hantera livet. Vart tankesdtt préglas av erfarenheter vi har haft, savdl i
barndomen som i senare livet. Har vi upplevt trauma (en situation som vi
upplevt som farligt och ddr vi inte har haft verktyg for att hantera faran), ér det
troligt att vi kommer att vilja férsvara oss om vi hamnar i en situation som
pdminner oss om det vi upplevde forr.

Problemet ar att vi ofta (omedvetet) upplever situationer som farliga nar de
egentligen inte ar det. Eftersom den tolkningen av en situation gérs omedvetet,
agerar kroppen automatiskt. Det enda vi kan gora ar att andra hur vi tolkar en
situation. Det &r nar vi blir medvetna om vara tankar och satt att tolka handelser
runtom oss (som farliga) att vi kan gora ett aktivt val om att agera pa ett annat
satt an att ga i forsvar.

Genom att stanna upp innan vi reagerar kan vi andra vart satt att reagera. Vi
behover inte styras av vara omedvetna tankar och associationer. Vi har
mojlighet att valja. Vi kommer att aterkomma till detta lite langre ner eftersom
det ar en viktig utgangspunkt for hantering av konflikter.
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Kamp, flykt och frys

Nar vi upplever fara agerar vi pa ett av tre olika satt. Det spelar ingen roll om faran ar pa riktigt
eller om en situation enbart upplevs som farligt. De engelska termer “fight, flight & freeze”
anvands ofta for att beskriva dessa reaktioner till upplevd fara.

KAMP

Vi forsvarar oss mot faran genom att
kampa. Aggression som vi ser tolkas ofta
som en attack medan den uppstar som
ett satt att bemota en upplevt fara. Den

SN : / som agerar aggressivt ar ibland inte ens
A medveten om att dess agerande &r en
a3y nasln Ko Witnme et MM A Ay o Al M ot ) o A .,/1\4‘ PPIIN 1) TPPre form av forsvar
FLYKT
Ett alternativ till att kdmpa ar att fly ifran W\) \#\/> )

den upplevda faran. Flykt kan visa sig pa
manga olika satt. Konfliktradsla ar en —

reaktion till kanslan att konflikt &r farlig e A C/\/\%f/ \
forhandling kan likaval var ett satt att fly iy

och darfér bor undvikas. Att ge sigien
ifrdn en obehaghg situation. ey A3 A Ao Wit Ml At A o A e M Vot D A0 .,/4\& PRI /wu.‘

FRYS

| djurvarlden motsvarar denna reaktion
K att spela dod. | manniskor visar denna
N 1R reaktion sig som oférmagan att
kommunicera, reagera eller gora nagot

N/ \\ fj/ o for att forsvara sig. Vissa upplever det
[ S ‘
Q

(((}/ ‘i (k\»i}gy
NS

{ som om de blir paralyserade och kan
AR TN NI ORI | U aven uppleva fysisk kyla i kroppen.
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Fran ett systemiskt perspektiv kan konflikt betraktas som ett systems satt
indikera att forandring behovs. Ett system som hamnar i obalans behéver
justeras for att komma tillbaka till ett balanserat tillstand. Ett system som alltid
ar i balans eller jamvikt (engelska equilibrium) ar dod. Vi sager att levande
system ar i standig dynamisk jamvikt. Och vi som manniskor och samhallet vi
lever i ar levande system.

Samhdllet ér ett levande system i bemdrkelse att olika delar stéindigt interagerar
med varandra. Den dr i obalans nér delar motarbetar varandra. Da fungerar
samhdllet suboptimalt. Samhdillen som dr fragmenterade (se nedan) dr ocksa i
obalans.

Nar konflikt skapar obalans i ett system, kan den betraktas som en signal att vi
behover justera nagot for att aterstalla ett tillstand som liknar harmoni eller
jamvikt. Denna standiga process ar kannetecknas alla levande system. De
pendlar mellan balans och obalans. P3 sa satt kan vi betrakta konflikt som
nodvandig for att skapa ett livskraftigt system.

Samhdllet behéver dd och da ndgon form av spénning for att forbdttra
samhdllet eller for att den ska anpassas till fordndringar globalt. Vi kan
dessutom konstatera att samhidillet dir ett komplext system (se avsnittet om
komplexitet). Detsamma gdller for grupper eller organisationer. Vissa
framgadngsrika féretag har en policy déir de vilkomnar kritik — savdl inifran
organisationen som utifran (ldnk till forbes.com).

Vi kan betrakta konflikt som en katalysator for nodvandig forandring. Konflikt
blir dd en majlighet att till utveckling och forbattring i stallet for en fara som
behover undvikas eller bekampas. Har galler det inte enbart destruktiv konflikt,
man dven spanning och motstand som vi upplever. Det géller oss som individer,
organisationer vi tillhér och samhallet vi lever i.

Om jag har ett forhallningssdtt dér jag uppskattar konflikt i stdllet fér att bli rédd
eller orolig, blir det mycket enklare att hantera den ndr den uppstdr oavsett form
och intensitet. Det ér ocksd lugnet som behévs for att ge andra trygghet ndr
konflikt hanteras.

didlogues
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Det finns tva satt att tdnka kring hur konflikter uppstar.

Det ena utgar ifran att fragmentering dr orsaken. Det &r framst David Bohm (och
William Isaacs) som pratar om fragmentering. Deras tankesatt bygger pa Bohms
teori att allt hdnger ihop och att saker paverkar varandra pa satt som vi annu inte
begriper. Bohm var fysiker och samarbetade med Albert Einstein och Nils Bohr.
Det andra bygger pa psykologi och formuleras av Arnold Mindell. Mindells
arbete utvecklades vidare av Myrna Lewis. Deep Democracy utgar ifran att
marginalisering ar orsaken till att spanning, motstand och konflikt uppstar. Den
fokuserar framst pa gruppdynamik men principen ar lika anvandbar for individer
och samhallet i stort.

Fragmentering

Eftersom vi enbart ser en del av helheten har vi, som individer, ett begransat
perspektiv.

De flesta kdnner igen berattelsen (eller dikten) om de sex blinda mdnnen och
elefanten (se videon om fragmentering). Alla tror sig ha forstatt vad en elefant ar
men har enbart en del av helheten. Sa ar det i de flesta fall &ven med vara
samverkansprocesser, moten och samtal dar spanning uppstar. Manniskor som
star pa olika sidor och kritiserar varandra har var sin bild av verkligheten.

Det foljer att vi kan fa en mer nyanserad och fullstandig forstaelse av en fraga
eller ett problem genom att inkludera flera perspektiv.

Det ar ofta sa att de som arbetar inom myndighetsvarlden utgar ifran sina
uppdrag och ser vissa saker medan de som paverkas av myndigheternas beslut
ser och upplever ndgot annat. Det kan dock vara en utmaning att inkludera
roster som ar oppet kritiska eller motstridiga.

Nar vi fastnar i vart perspektiv och ser det som enda sanning, eller som ett battre
satt att forsta ett problem eller utmaning, uppstar spanning. Spanningen uppstar
darfor att vi ser vart perspektiv som dverlagsen. Andra som star for andra eller
motsatta perspektiv blir dd motstandare och i slutidnden fienden.

Nar vi fastnar i vart perspektiv betyder det att vi tror att det vi ser ar den
fullstandiga sanningen. Vi havdar "fakta” som ett satt att overtyga andra att vi
har ratt. Nar detta hander kan vi borja se andra som inte haller med oss som
motstandare. Vi stanger oss for deras perspektiv. Nar vi gor det uppstar kdnslan
av "vi och dom”. Vi har ratt, de har fel. Det behéver inte direkt leda till spanning,
men vagen ar 6ppen for att spanning uppstar om fragan ar tillrackligt viktigt for
en eller fler av parterna.

diadlogues



Fragmentering

Na&r vi utmanas av en fraga eller situation, nar vi upplever spanning och konflikt, ser vi ofta
inte helheten.

Vi ser det vi ser fran ett visst perspektiv eller “syn-punkt”.

Den ma vara helt korrekt och sant for den som ser, men ar oftast begransad. Det géller
framforallt fragor som ar komplexa - som bestar av manga delar och ar standigt i rorelse.

VI SER ALLTID ENBART DELAR AV HELHETEN VID
EN GIVEN TIDPUNKT

@) DA UPPSTAR FRAGMENTERADE BILDER
AV SAMMA VERKLIGHET

VI FASTNAR | VAR UPPFATTNING OCH SER
ANDRA BILDER SOM FELAKTIGA ELLER
FALSKA. OC.H VI SER VARANDRA SOM
MOTSTANDARE
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Marginalisering som konfliktorsak

Vi lar oss av psykologin att kdnslor som trangs undan skapar stress. Pa samma satt skapas
stress i relationer, grupper och i samhallet nar en viktig rést undantrangs eller
marginaliseras. Marginalisering uppstar nar nagon kanner att de inte blir horda, sedda,
tagna pa allvar eller pa annat satt exkluderas.

Historien dr fylld av exempel pd grupper som exkluderas som gér revolt mot dem som
stéinger ut dem. Pd grupp- eller organisationsnivd vet vi att en person som exkluderas ofta
upplever frustration. Vi har alla varit pG méten ddr det vi séger inte tas emot eller pd ndgot
sdtt tréings undan. | relationer likadant. Ndéir det finns saker som vi pratar om och andra som
vi undviker, kan spédnning uppstd om saken dr tillrdckligt viktig.

Relationer, grupper och samhallet har, precis som vi individer, en aspekt som ar medveten
och en som ar omedveten. Den del som dr medveten i en kollektiv samling av manniskor ar
den som alla ser, som tillats eller som betraktas som normen. Den del som &r osynlig, inte
tillats eller ar normavvikande kan ses som gruppens eller samhallets omedvetna. Vi
anvander isberget som en bild for det som ar medvetet och omedvetet — en del som ar dver
och en del som ar under vattenytan.

Ndir jag till exempel bestdmt hévdar att jag inte har rasistiska tankar, kan det vara att jag
inte vill eller kan erkdnna att jag ibland skiljer mellan folk pd grund av sin hudférg eller
hdrkomst. Jag tréinger bort kéinslorna som jag inte vill erkénna att jag har. | samhdillet ser vi
ofta hur grupper som pdstdr vara anti-rasistiska dnda diskriminerar mot andra. Det betyder
inte att de dr odrliga. De tror uppriktigt att de inte diskriminerar och dr inte medvetna om
sina diskriminerande tankar.

Nar en rost eller del av en grupp marginaliseras uppstar spanning. Spanningen som uppstar
tar pa energi. Det gdller spanning inom individer, pa arbetsplatser, i moten eller i samhallet.
Det kraver ocksa mer energi att hantera konfliktens konsekvenser. Desto mer de eskalerar,
desto hogre blir kostnader raknat i saval pengar som i psykosociala problem som uppstar
och maste hanteras.

Att hdlla tankar och kénslor undantréngda tar kraft. Jag som individ upplever jag stress nér
jag trdnger bort tanken om att géra ndgot som jag bér géra men inte har lust med. Eller nér
jag trdnger bort en obehaglig kéinsla som ér kvar efter ett infekterat méte. Jag kan vakna pa
natten och upptdcka att jag inte kan sléppa tanken. Sa dr det ocksa i samhdllet.
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Marginalisering

Nar nagon upplever att de inte bli horda, inte tas pa allvar, inte far sdga det de vill sdga eller
att de blir utesluten ur en grupp, ur samhallet, ar det vanligt att spanning eller motstand
uppstar eller okar.

Spanning kan 6ka snabbt och synligt eller [dangsamt och pa knappt markbart sétt.

For att motverka eller forebygga eskaleringen av spanning, motstand och konflikt behéver vi
tanka och agera inkluderande.
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Motstandslinjen

Skadlig konflikt - i form av hot, sabotage och vald - uppstar inte vanligtvis inte
spontant. Det finns en utveckling som vi ofta inte lagger marke till eller valjer att
bortse ifran.

Motstandslinjen ar ett forsok att identifiera olika satt som spanning visar sig innan
situationen blir destruktiv for berérda individer och grupper eller fér samhallet.

BLA ZON ROD ZON
» Oppenhet ¢ Vassa skamt * Kommunikation blir » Hot
* Klarhet » Maskning mer formell * Protest
* Samverkan » Bortforklaringar * Indirekt » Sabotage
» Fortroende » Skvaller kommunikation » Vald (psykologiskt
» Tillit + Alliansbildning * Hat (olika uttryck) och fysiskt)
* Kreativitet * Lobbying * Kommunikation e Separation

upphor

Har ar motstandslinjen i en annan form
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inspirerad av Myrna Lewis
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Isberget

Isberget illustrerar tva processer som pagar samtidigt nar manniskor interagerar. Medan en del
saker ar synliga, sker andra i det fordolda eller “under ytan”.

Vi kallar det fér den som ar synlig for den primara processen och den som dr osynlig for den
sekundara.

| hantering av konflikter ar den sekundara processen mycket viktig. Vi stravar alltid efter att pa
ett tryggt satt synliggdra den sekundara processen och antingen fa acceptans for den eller
integrera den. Vi sager att vi vill gbra det osdgbara sagbar och inkludera det i samtalet.

Makt
Det som tillats

Normen Tolkningsforetrdde

Tankar & idéer

Kdinslor
Det som censureras

De kom kdnner sig inte
hérda eller tagna pad
allvar

Trauma
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Primara och sekundara processer

L

| de flesta samtal pagar tva processer samtidigt.

* En del av samtalet ar synlig och bestar av allt dem som
deltar i ser, sager och hor.

* Den andra delen - den sekundara processen - innehaller
tankar, kanslor, 6nskar, drémmar, med mera som inte

uttrycks.

Ett exempel dr ndr ndgon sdger: "vi vill att alla ska vara delaktiga”
men samtidigt tdnker att inslag fran deltagare dr ett besvdr som
de hellre skulle undvika.

| konfliktsammanhang pratar vi ibland om dubbla budskap -
nagot som ofta orsakar spanning i samtal. Det ar nar ndgon

sager en sak och tanker motsatsen, eller att de sager en sak
men kdnner nagot helt annat.
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Del 3
Samtalsfardigheter

Du kan anvianda dig av tre enkla fardigheter for att hantera
de flesta svara samtal - saval pa individniva som i storre
samtal med grupper eller pd moten.

Har kan du lasa mer om:

« Attlyssna

» Att anvanda 6ppna fragor

» Att bekrafta och synliggor kdnslor och tankar
« Aterspegling

* Summering

Dessa fardigheter har sin ursprung i medling och férhandling.
Du kan lasa mer om inspirationen till dessa verktyg i foljande
bocker:

» Transformativ medling av Baruch Bush och Josheph Folger
» M6ts aldrig halvvags av Chris Voss

dialogues



Lyssnande

Att lyssna med en oppen installning innebar att
pausa dina egna tankar och reaktioner

Som foérhandlare kan din formaga att lyssna vara avgérande. Genom att
lyssna skapar du plats for andra snarare an att ta plats med din egen

agenda. Lyssnande minskar motstand och spanning.

Nar du lyssnar ska du i stunden:

* vara empatisk

* vara narvarande

« halla dig fran att vardera det den andre sager. Just da finns inget som ar
ratt eller fel, bra eller dalig.
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Oppna fragor

En Oppen fraga dr en som inte har ja eller nej
som svar och som inte forsoker tvinga fram ett
svar som du garna vill hora

NAGRA EXEMPEL PA OPPNA FRAGOR

UTFORSKANDE FRAGOR JAMFORANDE FRAGOR
* Kan du sdga mer? e Hurvar det forr?
*  Vill du utveckla detta? * Hurserdetuti..?
*  Hur menar du nar du sager ...? » Vad sager/tanker/kdanner den andra?
* Vad gjorde du?
* Vad hande sen? FRAGOR FOR REFLEKTION
/ . «  Hur upplever ni samtalet? Ar det
FORDJUPANDE FRAGOR nagot vi kan gora battre?
* Vad tanker du? *  Vad var orsaken till ...?
* Vad kdnner du? *  Hur har systemet skapat det som nu
*  Varfor ar detta viktigt for dig? hander?

* Vilken overtygelse vilar det du sager pa?

Mer om 6ppna fragor: https:/www.cnrd.se/bra-fragor/
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Bekraftelse

Du bekraftar en central tanke, kansla, vardering,
overtygelse eller viljeinriktning for att visa att
du forstar

Sahar gor du:

Lyssna pa den andre med empati - stall dig i dennes skor

Forsok hitta den mest centrala underliggande viljeinriktning, tanke,

kansla, vardering eller overtygelse

Inleda med:
e Detserutsom...
« Det later som ...

e Det verkar som ...

Din ton ar frdgande och inte papekande eller anklagande.
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Aterspegling

Aterspegling &r nir du kortfattat séger tillbaka
det du har hort direkt till talaren

Gor sahar:

. Du ar neutral eller opartisk nar du aterspeglar - du lagger inte dina egna tankar eller
varderingar in i en aterspegling

. Sag kortfattat det du hor den andre saga
. Fokusera pa det som hen betonar
. Anvand samma emotionella ton men inte exakt samma ord

. Stam av med en fraga: "Stammer det?” eller "Var det s& du menade?” (eller liknande)

Se bildspelet om aterspegling har: https:/www.cnrd.se/aterspegling/
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Summering

Summering kortfattat sammanfattning av
huvudpunkter i ett samtal eller del av ett samtal

Sahar kan sammanfattar du:

Kom ihag att du ska vara neutral eller opartisk nar du sammanfattar.
Lista amnen som samtalet eller samtalsdelen har innehallit

Du kan aven lista huvudamnet och eventuella motsattningar eller
underdelar

Stam av om du eventuellt har missat ndgot

Se bildspelet om summering har: https:/www.cnrd.se/summering/
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Del 4
Ditt forhallningssatt

Ditt forhallningssat representerar de grundlaggande
attityderna som praglar det du gor i dialog- och
samarbetsprocesser. Har dr ndgra centrala aspekter av ett
forhallningssatt:

¢ Icke-varderande & empatisk narvaro (neutralitet)

* En positiv konfliktsyn

* nkludering

« Att framja forstaelse.
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Neutralitet

Neutralitet innebar att du for tillfalle intar en roll dar du inte vardera det som andra
sager och att du ar saval empatisk som narvarande. Du ar opartisk nar du inte valjer

sida.

Icke-varderande

Att vara icke-varderande betyder att du betraktar alla perspektiv likvardigt och inte
varderar vad som &r ratt eller fel, positivt eller negativt, battre eller samre.

Det innebar att du behdver vara uppmarksam om dina egna fordomar och om det
som triggar dig. Din medvetenhet om dina egna reaktioner hjilper dig att inte
reagera nar du blir provocerad. Lika viktigt ar att avsta fran att agera positivt pa
nagot som du tycker ar bra.

Samtidigt ar du inte kallt och distanserad. Darfér bor icke-varderande alltid

kombineras med medkannande.
Medkannande

Att vara medkannande innebar att du ar narvarande och att du har en
empatisk installning.

Att vara ndrvarande betyder i férsta hand att du lyssnar med full uppmdrksamhet,
att du inte dr distraherad av tankar och kdnslor. Du dr helt enkelt ddr for den du
lyssnar pa.

Empati dr formdgan att sdtta sig i en annans skor - att se det de ser frdn deras

perspektiv. Empati skiljer sig frdn sympati.

Lds mer hdr: https:/www.cnrd.se/resursbank/neutralitet/
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Inkludering

Inkludering har flera dimensioner. Bland annat behéver vi i

konflikthanteringsprocesser fundera 6ver att inkludera:

Dem som dr involverad eller berérd av en konflikt
Olika aspekter av mdnniskan: tankar, kénslor, vilja
Den sekunddra processen - i den utstrdckning det gadr att gora

Nejrosten

Med tanke pa att exkludering eller marginalisering ar en viktig orsak till att spanning

uppstar eller konflikter eskalerar bér inkludering vara en sjalvklarhet for

framgangsrikt hanteringen av konfliktsituationer.

Allt tecken pa spanning (se motstandslinjen) ar en indikation att nagot eller nagon

exkluderas och kan betraktas som en flagga som signalerar behovet av inkludering.

L3s mer har: https:/www.cnrd.se/resursbank/inkludering/
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En positiv konfliktsyn

Konflikter betraktas manga ganger som nagot entydigt negativt, men
konflikter kan fungera som en positiv kraft for valbehovliga forandringar.

Hur du som dialogdesigner, facilitator eller medlare ser pa konflikter ar

avgorande for att detta ska vara mojligt.
Konflikter som en positiv kraft

Givetvis kan konflikter vara destruktiva och till och med leda till vald, men
konflikter behover inte nédvandigtvis vara negativa. Istillet kan konflikter
fungera som en positiv kraft for valbehovliga foérandringar forutsatt att de
hanteras pa ett andamalsenligt satt. Om ett perspektiv pa nagot sitt
marginaliseras och inte blir taget pa allvar eller inte deltar i samtalet fullt ut
finns det en risk att spanningen mellan olika kontrasterande perspektiv
eskalerar och att destruktiva konflikter uppdagas. Ditt forhallningssatt som
dialogdesigner, facilitator eller medlare ar avgérande for att skapa en trygg
och konstruktiv plats for konflikter att utspela sig pa, vilket ar en

forutsattning for att konflikter ska kunna verka som en positiv kraft.
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Del 5
Att hantera moten dar det
fdrekommer spanning

Dialog och ett dialogiskt satt att tanka
En dialogisk processlogik

7 Principer for att hantera spanning pa méten
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Dialog ar ett ord som anvands pa manga olika satt idag. Det har blivit ett
modeord som nastan har tappat sin ursprungliga mening. Dialog anvands
som synonym for mote eller samtal och alternativ till monolog.

Vi pratar om medborgardialog ndr en kommun eller region pd ndgot sdtt dppnar
upp for att ta in medborgarnas rést i en beslutsprocess. Vi hor hur dialog foreslds
som ett sdtt att forebygga skadliga konflikter. | vissa sammanhang betyder dialog
ett méte ddr mdnniskor pratar med varandra - till exempel hér vi hur ndgon
meddelar att de ska anordna en dialog.

Nar vi anvander ordet dialog har, har det en sarskild betydelse. Dialog ar
nagot som gors och ar inte "ett event”. Dialog ar ett sarskilt satt att
kommunicera med varandra eller kan vara ett satt att agera. D4 pratar vi om
ett dialogiskt satt att agera och forutsatter ett sarskilt satt att tinka - som vi
kallar for ett dialogiskt tankesatt.

Vi skiljer mellan olika samtalsformer: monolog; konsultation - ddir vi frémst
lyssnar pd andras synpunkter; samtal ddr vi tdnker tillsammans eller byter ut
tankar. Sen finns det olika typer av dialog: utforskande och generativ dialog (men
mer om detta sen).

Dialog forutsatter ett dialogiskt tankesatt. Det innebar att vi lyssnar pa andra
och pa ett respektfullt satt uttrycker var egen sanning. Det innebar ocksa att
vi utgar ifran att det finns olika satt att se pa en sak och att vi enbart ser en
del av helheten. Vi ser vanligtvis en sak fran vart begransade perspektiv,
men andra ser och tolkar samma sak pa ett annat satt. Ingen har ratt eller fel,
alla har enbart olika perspektiv. Till sist innebar dialog att vi forsoker forsta
andras perspektiv och empatiskt staller oss fragan varfor de ser det de ser
och agerar sa som de gor.

Dessa tankar utvecklas av William Isaacs i sitt arbete med dialog och boken
Dialog. Konsten att tdnka tillsammans.
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| ett forsok att forenkla ett dialogiskt satt att tinka och agera har vi skapat
en modell eller processlogik med fyra steg. Dessa steg innebar att vi pausar
var automatiska reaktion och skapa en tidskil mellan det vi observerar eller
upplever och var agerande och beslut. Stegen ar:

Att observera

Det innebdr att férsoka se allt som ingdr i ett problem eller utmaning som vi stdr
infor. Vi pratar ofta i sammanhanget om att inventera perspektiv eller identifiera
symptom.

Att underséka och férdjupa var observation

| denna fas eller detta steg stdiller vi frdgan om problemets eller utmaningens
orsaker och effekter. Vi undersoker ocksd underliggande kdnslor och annat som
inte dr uppenbart.

Att utforska och éppna upp for potential

Nadir vi férdjupar oss i en frdga uppstdr ofta nya mdéjligheter - sdnt som ingen har
sett eller tdnkt pd forut. Vi ser kopplingar som inte var uppenbart tidigare.

Att konkretisera

Hdr handlar det om att komma till konkreta beslut eller - i stérre processer - om
overenskommelser. Ibland mdste vi helt enkelt vara 6verens om att vi inte dr
overens. Det dr ocksd fasen ddr vi behéver fundera éver ansvaret vi kan ta,
ansvaret vi vill att andra ska ta och ansvaret som kan tas gemensamt. Och sen
behover vi konkret planera fér vad som ska géras och hur det ska géras.

NN NS
Utforska
och foérsta
|
Konkretisera
. Observera
yssna Konkretisera
Identifiera /
potential [dentifiera
Utforska .
A N »” potential

Dialog

°~
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7=% 1-Forbereda
Principer for att hantera spanning pa méten

Forbereda savil dig sjilv som métet du kommer att leda

° . {
) Var forberedd. Reflektera kring ditt sitt att tinka och agera.
Planera métet vil och tink igenom allt som kan hinda. Se

till att du férankra métet inom din egen organisation.

En checklista

*  Ténkigenom det vdrsta och basta mojliga
scenarier for motet.

»  Skriv ner savil syftet och mal med motet

¢ Harduentidsplan?

e Narardetlampligt att folja den dialogiska
processlogik?

*  Hurinleder och avsluter du métet?

*  Behdvs anteckningar? Vem ska anteckna i sa
fall?

e Vadardin roll? Har du flera roller samtidigt?
Innebar det att du har olika syften?

*  Kanduvara neutral? Om du behéver véxla
mellan en neutral och deltagar-/ledarroll, kan
du tydligt skilja mellan dessa?

*  Vilka kanslor kan komma upp? Hur vill du
hantera dem?

*  Vilka saker kan trigga dig? Hur kommer du att
hantera dessa?

*  Finns det en fara att nagra kommer att ta fér
mycket plats? Vad kommer du att gora i sé fall
for att skapa plats for andra?

Forbereda

Skapa plats

Inkludera alla perspektiv
Stanna kvar - utforska
Leta efter synergi
Identifiera ansvar
Konkretisera

NOINCIN-ERCONIN

7=% 2 - Skapa plats 7=% 3 —Inkludera alla perspektiv

Skapa en trygg plats for deltagare dar det som behover Lyssna och inkludera perspektiven i 360 grader
sdgas kan bli sagt

Det betyder att du lyssnar saval till externa intressenter
och perspektiven inom din egen organisation. Betrakta

Sakta ner tempot och ta inte sjilv plats. Inta tydligt den

neutrala rollen det vill sdga vara icke-virderande,
empatisk och nidrvarande alla perspektiv som legitima - att exkludera perspektiv

riskerar att spanning okar.

Fundera over foljande fragor: En checklista

* Vadinnebar det for dig att skapa plats for alla e Observera noggrant: vilka réster finns kring
deltagare pa métet? frdgan

¢ Vad kommer du att gora for att involvera fler &@n *  Kartlagga eller lista perspektiven i forvag.
dem som ofta kommer till tals? +  Vilka kénslor och varderingar knyts till olika

* Vad kan du gora for att skapa trygghet for aktorer eller perspektiv?
deltagare? * Notera kopplingar och spanning mellan

« Vad kan du gora for att synliggor nejrosten? perspektiv/aktorer.

* Vilka metoder kan du anvénda for att sakta ner «  Stéllfragan: vilka bor prata med vilka om vad -
tempot om det blir spant pd maotet? och pé vilket sétt ska dessa samtal ske?

¢ Hur kommer du att vélja ut representanter? Ska
de representera enbart organisationer eller kan
det finnas anledning att bjuda in representanter
for olika perspektiv?



J=% 4 — Stanna kvar - utforska

Utforska perspektiven genom att friga om orsaker, effekter

och kénslor

Utforskande dialog innebér att stanna kvar och fordjupa i
stillet for att hoppa rakt 6ver till losningar eller atgérder.

Denna undersokande fasen sérskiljer det dialogiska
tankesittet

Négra viktiga punkter:

* Pavilket satt lagger du upp métet sd att ni inte for
hastigt ror er fran det ni ser till att konkret komma
fram till beslut eller atgéardsforslag?

*  Hur kommer du att leda deltagare in i utforskande
fasen?

* Vilka frédgor kommer du att stalla? Lista nagra
alternativ.

» Kom ih3g att hdlla gruppen i utforskande fasen
och pdminna om att ni sedan kommer att
tillsammans prata om forandringsmajligheter

*  GOren bra summering nar ni ar redo att ga till
nasta fasen

=% 6 - |dentifiera ansvar

Identifiera individuellt och gemensamt
ansvarsvarstagande

Undvik att ansvaret liggs pa enskilda aktérer och uppmanar

gruppen att fundera 6ver ansvaret de sjilva kan ta.
Identifiera gemensamt och delat ansvar.

Tre viktiga frégor som ar en bro mellan potentialen

som uppstar i den generativa dialogen och

konkretiseringen:

* Vilket ansvar kan individuella deltagare ta?

* Vilket ansvar vill dem att andra ska ta?

« Vilka saker kan gruppen eller mindre grupper ta
gemensamt ansvar for?

Gor sedan kopplingen till den konkretiseringsfasen

7% 5 - Leta efter synerg;

Var uppmérksam pa maéjligheter som uppstar och
kopplingar som kan skapas

Den utforskande fasen leder ofta till att nya majligheter
uppstar. Var sjilv medveten om dessa och uppmirksamma

gruppen om sammanfallande intressen och méjliga
synergier.

»  Setill att utrymme for reflektion finns.

* Tahjalp av deltagare for att identifiera potential
for forbattring och nya méjligheter

» Vilka méjligheter till synergi uppstod i den
utforskande dialogen?

*  Fundera 6ver olika satt att fa deltagare som ser
mojligheter att utveckla dem - eventuellt i
mindre konstellationer

* Uppmuntra deltagare att "ténka utanfér boxen”

* Avsluta fasen med att lista vad som ar mojligt
just nu, vad som bor vénta och vad som inte &r
realistiskt eller mojligt.

7=% 7 - Konkretisera

Konkretisera genom att identifiera det gruppen &r 6verens
om och vilka nésta stegen ar

En grupp kan vara 6verens om vissa saker och kan vara
overens om att skiljer sig pa andra. Tydlighet 6ver dessa gor

det ldttare att identifiera nédsta steg och planera eventuella
atgirder.

En checklista:

¢ Summera det som gruppen kom fram tilli den
generativa fasen

¢ Ledagruppenibeslut om konkreta nésta steg

* Vartydlig och konkret och att inte glida tillbaka
inidialogen

« Vem ansvarar for olika uppgifter?

« Vilka tidsramar géller?

*  Hurféljer niupp besluten?

*  Hursker aterkoppling?

*  Om gruppen &r oenig 6ver konkreta atgérder
eller forslag, hur fattar du beslut som
inkluderar dven dem som &r tveksam eller
sager nej?
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