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Myndighetsutovning och dialog

Det mesta som skrivs nedan ar ganska allmént. Man kan kidnna igen den ménskliga utmaning
som det innebdr att forsoka forstd varandra och komma nagon vart fran ménga olika
sammanhang, ocksa privata. Hela texten ar dock skriven med myndighetspersoners sarskilda
situation i atanke!

Att arbeta med myndighetsutdvning &r att arbeta med ménniskor. I allt arbete med méanniskor
ar ett professionellt forhallningssétt och god kommunikativ forméga grundlédggande.

I denna text resoneras det kring dilemman och mojligheter, men ges fa handfasta rad. Det dr
latt att ge rekommendationer om vad som bor dstadkommas: se till att ni har en bra dialog!
Fragan ar givetvis: hur da?

Det finns ingen mall att f6lja som garanterar en bra dialog, men det finns tvé rdd som alltid &r
virda att minnas: lyssna sa mycket som mojligt, och formulera fler frigor &dn pastdenden. Var
och en maste prova sig fram, och ingen ska behdva anvédnda “dialogknep” som man kénner
sig obekvidm med. Det ar lika viktigt att vara lyhord for vad som hiander i en sjdlv som det ar
att inte ta for givet att man kan ldsa av andra.

Som myndighetsperson med uppdraget att kontrollera har man makt. Andra kan ha mer eller
mindre kluvna kénslor infér den makten. Sjalv kan man ocksé ha svart att kliva in i rollen
alldeles obesvérat — man kanske vill tona ner makten, eller tvirtom gomma sig bakom den.

Alla man méter professionellt tycker och tanker olika saker om denna myndighetsmakt, och
det ar omojligt att pa forhand veta vad. Det allra viktigaste dr att man gor klart for sig att det
ar just en roll, och att man som just den man &r kan ldra sig att ta pa sig denna roll béttre och
battre. Om allt gar vil blir man med tiden mer och mer bekvidm och avspénd som
myndighetsperson, samtidigt som man é&r tydligt professionell i kommunikationen.

Ett professionellt kommunikativt forhéllningssitt innebér att man hela tiden har sitt uppdrag i
sikte. Det innebér ocksa att man uttrycker sig sa den andra forstar. Nar den andre trots att man
forsoker vara tydlig dndé inte forstar maste man uppfatta detta, och forsoka igen.

Man maéste ocksa uppfatta vad den andre vill ha sagt, och visa sa att den andre mérker det att
man forsoker forstd, dven 1 de fall dd man inte haller med.

Man ska dven hantera laddade situationer — sorg, vrede, anklagelser kan vélla fram rétt vad
det dr. Aven ndr man inte alls &r 6nskad har man alltid ansvaret att pa bista mojliga sétt leda
samtalet mot de syften och mal som kontrollen har.

Det professionella kommunikativa forhéllningssattet 4r med andra ord en mycket komplex
kompetens, som kraver att man anvénder sig av sin mianniskokédnnedom och sin
sjdlvkdnnedom, sin klokhet och sin personlighet, sitt tilamod och sin intelligens. Det gér att
trdna, 0va och anvinda sig av diverse verktyg, knep, tips och modeller — och det dr omd;jligt
att folja strikta manualer. Varje situation och ménniska ar unik.

Kommunikation eller dialog &r ett dmsesidigt utbyte som Oppnar for mojligheten att det alltid



finns nagot att lara av den andre. Det kan handla om sakfrigan, och vilka krav man bor stélla i
just detta fall. Det kan handla om vad man bor prioritera, eller om hoten ar pa kort och lang
sikt och hur de kan virderas sinsemellan.

Men 1 ménga fall ar det inte sakfrdgan som ligger till grund for de oenigheter och konflikter
som uppstar. Kanske handlar det istéllet om tidigare besvikelser i kontakten med
myndigheterna eller om den berdrdas ekonomiska situation. Trots det kan det fortfarande
finnas ett utrymme for dialog. Man kan till exempel frdga sig hur ménniskor reagerar och
resonerar. Vad dr viktigt for dem? Vad kan man kriva att de ska forsta och inte? Vi kan ocksa
ha en dialog om dialogen, om vad vi kan prata om och inte. I vissa situationer kan vi kanske
till och med be markdgarna om rad. Hur skulle de ha agerat i1 rollen som handldggare?

Den tid som vi ldgger ner pd att skapa en bra dialog i ett tidigt skede fér vi ofta igen pé lingre
sikt. Den som arbetar som myndighetsperson har ett sirskilt ansvar for kommunikationen —
man maste ta ansvar for bada parter.

Det finns givetvis en grins for hur mycket tid dialogen far ta 1 ansprak. Var den griansen gar
mdste vi avgora i varje enskilt fall men en bra utgdngspunkt kan vara att man alltid vinner pa
att skapa en viss forstéelse och att det alltid finns nagot att 1dra av andra.

Att bjuda in till dialog kan ségas vara ett forsta steg mot en 6kad delaktighet. Rétten att delta
ingér 1 medborgarskapet och deltagandet ar en forutsittning for demokratin. Graden av
delaktighet kan dock variera. Det &r det viktigt att forsoka se de mojligheter som finns i varje
situation.

Om vi lyckas 1 var ambition att, s& langt det &r mojligt, inkludera dem som berdrs av besluten,
kommer vi sannolikt att fatta béttre beslut som dr bittre forankrade hos dem som det berdr. En
okad delaktighet kan ocksé bidra till att vi okar vér forstielse bdde for sakfragans manga
dimensioner och for oss sjidlva och andra.

Fyra anledningar att oka delaktigheten:

® Demokratiaspekten. Det dr var medborgerliga réttighet att komma till tals i1 fragor som
beror oss.

® Okad kunskap. Det finns ett viirde i att ta tillvara de kunskaper och erfarenheter som
olika aktorer besitter.

® [Effektivitet. Om man varit med och fattat ett beslut 0kar motivationen och intresset for
att realisera beslutet.

® Ett larande arbetssétt. Det kommer alltid att finnas spanningar mellan olika intressen
och perspektiv kring frdgor som ror milj6é och naturresurser. Att anvédnda sig av dialog
som arbetsredskap kan vara ett sétt att skapa Omsesidigt larande och hantera
spanningar mellan berdrda.

Utmaningar

Listan pa vanliga situationer en myndighetsutovare méter som stéller krav pa god forméga att
kommunicera kunde goras mycket 14ng. Hér f6ljer ndgra exempel pd utmaningar och
dilemman som aterkommer i manga olika situationer:



De méiinniskor man méter ér givetvis vildigt olika. Det dr en utmaning att standigt vara
beredd pa det ovéntade, och att kunna anpassa sitt sprak och sitt beteende till den man har
framfor sig. Det dr ocksa en utmaning att alltid vara beredd att uppmérksamma och hantera att
man gor fel — for det kommer man att gora, igen och igen! En del kommer att tycka att man
uttrycker sig for komplicerat och en del att man tar det hela pé for enkel niva. En del kommer
att tycka att man dr oartig och en del kommer att undra varfor man inte 4r mera rakt pa sak.
Konsten dr att utveckla sin lyhordhet sa att man méarker nér allt detta hander, och att d&
prestigeldst anpassa sig — utan att ga ur myndighetsrollen.

Man méter manga ganger dem som ir betydligt dldre dn man sjilv. I kraft av sin alder
kan den andre vilja styra samtalet och vad det ska handla om, och man har svért att komma
vidare i1 samtalet. Utmaningen &r att dels respektfullt férmedla att man hor vad den andre
sdger och att man forstar att man har en erfaren person framfor sig, dels tydligt halla fast vid
de fragor man har ansvaret att utreda.

Den andre har ofta en historia att beritta - eller flera! Det ar viktigt att 1ata detta fa
utrymme och att man sjélv lyssnar och visar att man forstér, eller uppriktigt forsoker forsta.
Det dr en utmaning att hitta bra sitt att i samma samtal markera nir nagot inte ar ritt, eller att
framfora kritik och odnskade budskap.

De méiinniskor man méter har olika ambitionsniva, och det syns ofta inte utanpa. En del
har en uppriktig vilja att forsoka gora ritt, aven om det kanske i nuldget finns problem av
olika slag. Andra kan ha instéllningen att de bara gor det de blir tvungna att gora, och att fel
eller brister som myndighetspersonen missar far vara som de ar.

Det dr en utmaning att hitta ritt sétt att uttrycka sina fragor och kanske ifragaséttanden, sa att
inte den uppriktige blir sarad. Lika stor utmaning ar det att frdga och ifragasatta den som
girna skulle vilja att man glomde eller missade att se vissa saker. Konsten &r att formulera sig
sa att man inte fOrutsétter vare sig det ena eller det andra. Ett smidigt sétt kan forebygga att
det hela utvecklas till en konflikt.

Det kan vara svart att fa reda pa relevanta fakta. Den andre kan ha en méngd skél att oroa
sig for konsekvenserna av att sdga precis som det &r, eller en okunnighet om vad som é&r
relevant. Relevanta fakta ar givetvis nddvandiga om man ska kunna dra rétt slutsatser om
vilka krav man ska stélla. Det &r en pedagogisk utmaning att hitta ett effektivt sétt att genom
samtal och demonstrationer fa reda pd dessa relevanta fakta utan att den kontrollerade gar i
forsvar.

Att ge den andra ett besked som denne tycker illa om &r en utmaning. Det &r inte ovanligt
att man oroar sig for hur den andre ska reagera. Risken finns att man tar sats”, kanske utan
att vara riktigt medveten om detta, och siger det man ska sidga antingen mer bryskt eller mer
otydligt 4an vad man egentligen avser. Konsten dr att hitta ett sétt att framfora det negativa
budskapet och samtidigt visa respekt, forstaelse och empati. Man ska dessutom kunna sté ut
med den andres kéinsloyttringar utan att sjalv dras med eller drabbas av skuldkdnslor som man
tar med sig hem.

D4 och da blir det en 6ppen konfrontation pé sa vis att den andre visar upprordhet i ord,
gester eller kdnslouttryck. Detta kan ibland komma mycket pl6tsligt och 6verraskande. Det ar
en utmaning att i sddana ldgen inte dras med. Utmaningen &r att vara fortsatt respektfull mot



den andre och samtidigt std pd sig utan att sjdlv vara, eller framsta som, aggressiv eller radd
och undfallande.

Ibland utvecklas samspelet i destruktiv riktning. Det kan finnas risk for véld och hot, eller
tonldget ar sddant att man inte kommer vidare trots forsok. Utmaningen dr att gora en ordnad
sorti som ldmnar Oppningar for att man fortsitter samtalet vid ett senare tillfdlle.

Delaktighet

De allra flesta vill kunna paverka nér sakfrdgor som man sjdlv dr berdérd av hanteras — sarskilt
om det handlar om nagot nira och dverblickbart. Man vill att ens asikter och erfarenheter ska
bli lyssnade pé, och man vill mérka att det man har att komma med spelar roll och gor
skillnad. Om detta hinder kan man kalla det delaktighet — det ar inte sdkert att man fullt ut har
fatt igenom det man frén borjan tankt sig, men om man har varit delaktig under processen kan
man troligen dnda vara ganska ndjd, eller 1 alla fall mindre missnojd dn vad man annars hade
varit.

Det finns mycket forskning som ror demokratiska utmaningar och dilemman, och det finns
manga metoder och modeller som dr avsedda att vara till hjilp for den som vill 6ka
delaktigheten eller ge forutsittningar for en ndgorlunda demokratisk process. Statsvetaren
Robert A. Dahl har formulerat fem kriterier for demokratiska processer som ér anvdndbara
nér vi vill undersoka vad som krévs for att en tillridckligt god delaktighet ska vara mojlig. De
fem kriterierna kan uttryckas som fem enkla fragor som &r si grundlaggande for ménskligt
samspel s att troligen dven minsta barn har dem i bakhuvudet. Fragorna ér:

1. Vem ér hir? Forstér jag vilka jag har framfor mig?

2. Vad héller vi/de pa med?

3. Hur gér det till? Behovs vissa redskap, finns det regler man méste kénna till, hur kan
jag ta plats hir?

4. Vart ar det hela pa vag? Tar det slut snart, dr ett visst resultat mélet, hur kommer vi
fram till det?

5. Fattar jag egentligen...? Kan jag stélla frdgor om jag blir oséker utan att behova kdnna
mig dum? Finns det tid att tdnka efter? Lyssnar andra pa mig... och lyssnar jag pa
dem?

Nedan kopplas de fem frdgorna en efter en till Dahl’s kriterier. Frdgorna gér i varandra, och
finns ddr som utmaningar under varje samtal och mote dér viktiga fragor hanteras och det
finns forvéntan om beslut. Kriterierna for fullstindigt demokratiska processer gar i stort sett
aldrig att uppfylla samtidigt till 100 % 6ver en ldngre tid — och de gér alltid att anvinda som
forstoringsglas pé hur forutséttningarna for delaktighet ser ut i ett enskilt fall.

2. 3.
Vad har vi for Hur gar vi till vdga
befogenheter? for att na fram

till ett beslut
Kan vi gora
det vi vill?

Forstaelse

1.
Vilka ar vi?
Har vi ndgot gemensamt?

4,
Vad hander vid
sjalva beslutstillféllet?

Varfor ar det just vi
som sitter har
och inaa andra?

Hur fattas det
definitiva beslutet?



Vem - fragan om “medlemskap”
Alla dr inkluderade - i en fullstindigt demokratisk process har alla rdtt att delta pa lika
villkor. Ingen far uteslutas.

Innan man kommer 1 géng pa allvar med samtalet behdver man klargéra vilka som deltar, och
varfor. Det handlar delvis om vanlig artighet, men ocksa om att berétta om vilka intressen
man representerar och vilken roll man har. Fragor som hédnger 1 luften ér: Vilka dr ”vi”? Har
vi ndgot gemensamt? Varfor &dr det just vi som dr hir och inga andra?

Det ér viktigt att klargora om det finns personer som inte deltar, men som skulle vilja delta
om de kunde. Finns det sddana personer sa kommer deras frdnvaro att paverka pa ett eller
annat sétt, och det bista man kan gora &r att sétta ord pa det.

For att fragorna ovan ska besvaras méste man fundera 6ver sa konkreta saker som exempelvis
moblering, om alla nérvarande ser varandra och hor varandra. Man maste fa det hela att
hénda!

Vad - frigan om dagordningen
Kontroll over dagordningen - i en fullstindigt demokratisk process avgor deltagarna vilka
frdagor som dagordningen ska omfatta.

De flesta ménniskor vill givetvis dgna sig at de fragor som man sjélv tycker dr viktiga och
relevanta, och kanske ge mycket begriansat utrymme &t sidant man sjélv tycker ar oviktigt. De
bista forutsittningarna for delaktighet ges nér alla har lika mojlighet att tillsammans med
ovriga inblandade avgdra vilka fragor samtalet ska handla om.

Detta hdnder givetvis inte 1 métet mellan myndighetsutdvare och medborgare! Som
myndighetsperson har man med sig en lang rad frdgor som medborgaren maste forhalla sig
till, vare sig hon eller han vill eller inte. Det handlar om lagar och forordningar som kommer
fran riksdag och regering, frdn EU eller andra internationella nivder, eller frdn kommunal
niva. Det handlar om naturvetenskapliga lagar, och om resultat frin forskning som stindigt
utvecklas, och ibland avvecklas...

Som myndighetsutdvare kommer man med en dagordning som den andre inte kan paverka.
Mainga minniskor har ganska otydlig bild av hur samhillet 4r organiserat. Aven vilutbildade
personer har ofta liten kunskap om var beslut fattas, hur en kommun &r organiserad och annat
av samma slag. Det dr nodvéandigt att vara beredd pa denna okunnighet, och att kunna ge korta
enkla ”samhallskunskapslektioner” sd snart man anar att det behdvs.

Det dr inte bra att visa forvaning eller, &nnu vérre, irritation 6ver okunnighet man méter. Det
ar inte heller bra att hoppas pa for mycket. Troligen kommer en del av det man férsoker siga i
sin lilla lektion att motas av protest bade en och flera ganger. Det man kan gora ar att forsoka
vara dnnu tydligare, igen och igen, och att paminna sig sjdlv om att man just pa sétt och vis
héller pa att kora 6ver folk. Man kor saklart inte dver nagon pé ett formellt oriktigt sitt — man
ar 1 fard med att utfora sitt uppdrag, och uppdraget kommer som sagt fran riksdag och
regering och... Men, ur den enskildes kommunikativa perspektiv hir och nu kér man 6ver,
eftersom man inte ger de bésta forutsattningarna for delaktighet! Gav man de basta
forutsittningarna sa skulle ju alla har lika mdjlighet att tillsammans med 6vriga inblandade
avgora vilka fragor samtalet ska handla om.



Det man kan gora for att andad mota och respektera det grundldggande behovet den andre har
ar att “kora over” tydligt och tdlmodigt beritta varfor, och dessutom se till att den andre ocksé
far utrymme att ta upp sina fragor. Detta gér man genom att tydligt fraga efter vad den andre
vill ta upp, och sedan se till att man har tid ocksé for det. Det kan hdnda att man sjilv inte alls
tycker att den andres fragor hor till det mote man har, eller att de ar fel eller oviktiga. Om man
vill gynna delaktighet fir man std ut med det!

Hur - frigan om deltagandet
Effektivt deltagande - i en fullstindigt demokratisk process har alla lika och ldmpliga
maojligheter att foresld saker, sdga sin mening och bli horda.

Om maénniskor ska ta del av ett mote eller en process sd att en delaktighet vird namnet
uppstar sa maste vi fraga oss vad var och en behdver for att det ska hinda. Vi kan aldrig utga
ifrén att vi vet vad en annan behdver — vi kan bara vara sékra pé att folk dr olika, och att var
och en ar bist pa att veta vad den sjilv behdver. Ska deltagandet kunna kallas effektivt sa ska
var och en ha ldmplig mojlighet att sdga sin mening och att bli hord.

Vad som ir en ldmplig mdjlighet skiljer sig fran person till person. En del tar 14tt ordet utan
att tveka — andra drar sig for det. En del samlar snabbt ihop sina tankar — andra behover lang
tid. Inget ar rdtt eller fel nér det handlar om sadana olikheter. Det enda som ér fel &r att inte ta
med olikheter 1 berdkningen.

Att skapa lika och lampliga mgjligheter for var och en ar givetvis ett enormt atagande som
aldrig kan uppfyllas helt. Att 4nda anta utmaningen innebér att man maste fundera over vilka
former for samtal som stottar den blyge, ger tid for reflektion till den eftertdnksamme,
mdjlighet till koncentration for den splittrade, utrymme for att lugna sig for den rédde,
blodsocker till den hungrige...

Det ar aldrig klokt att pasta att den som tiger samtycker. Den som tiger kan ha tusen andra
skl for att inte ge uttryck for sin uppfattning, och det dr sddant vi maste fundera 6ver om vi
vill ge forutséttningar for ett effektivt deltagande.

Vart - fragan om beslut
Lika rostrditt - i en fullstindigt demokratisk process har alla lika stort inflytande ndr beslut
tas.

Sjélvklart vill var och en paverka viktiga beslut som berdr en sjilv. Allra helst kanske man
vill bestimma sjélv, men om inte det gar vill man 1 vilket fall vara med i beslutsfattandet.
Som myndighetsutovare har man en utmaning hér — dels forsoka fa delaktighet att hinda sa
mycket som mdjligt, dels tala om for folk att de inte alls far vara med och bestimma om saker
de tycker dr mycket viktiga. Risken dr forstas att folk nu om inte forr blir mycket besvikna
och upprorda. De enkla samhallskunskapslektionerna behdver kanske upprepas manga
ganger, och man maste som myndighetsutdvare sté pall for manniskors frustration.

Det ér givetvis ocksé viktigt att sa langt det ar mdjligt inom lagens grianser vidga det utrymme
dér ménniskor kan paverka och bestimma sjilva. Detta kan man gérna berétta 6ppet om att

man vill och forsoker.

Forstar jag verkligen? - fragan om forstaelse



Upplyst forstdelse - i en fullstindigt demokratisk process har var och en lika och limplig
mojlighet att komma underfund med vad som ligger i hennes intresse — bdde pa det
gemensamma planet och pd det privata.

Detta sista kriterium handlar om att verkligen forstd vad som pagér och att kunna bilda sig en
valgrundad uppfattning. Behovet av forstaelse genomsyrar givetvis vart och ett av de
ovanstéende kriterierna. Valmgjligheterna ska vara synliga, och det ska vara tydligt vilka
alternativ som tjénar vars och ens intresse.

De berdrda ska ha mojlighet att informera sig och bilda sig en uppfattning om vad som gynnar
de egna intressena pa ldng sikt, bade individuellt och kollektivt. Detta géller 1 samtliga faser.
Ju mer man forstar om villkoren for arbetsprocessen och sitt eget deltagande, desto béttre kan
man forbereda sig och fatta rimliga beslut om hur man ska agera. De flesta mdnniskor bryr sig
inte bara om sig sjdlva utan vill ocksd agera pa ett séitt som gynnar samhallet i stort. Om de
pressas, inte forstér eller om tiden ar for kort for att de ska hinna, kan deras vilja att bidra pa
ett konstruktivt sitt minska.

For att forstdelse ska vixa fram méste var och fa tid att tinka och ténka efter. Vanligen ogillar
manniskor att dndra uppfattning eller kanske till och med att nyansera sig om andra star och
tittar p4 — man vill fa dra sig tillbaka och vrida och vinda pd argument i fred. Detta talar
séklart for att man bor ha flera moten om vad det dn giller.

For att forstaelse ska vixa fram maéste var och en lyssna pd hur andra ser pa saken, och sedan
fa tid att kombinera detta med det egna perspektivet. De flesta har ingen egentlig beredskap
for att pa allvar lyssna pa andra om inte andra forst har lyssnat pa dem...

For att forstaelse ska vixa fram maéste var och en fa ta sig fram tid sjdlv. Ingen kan snitsla en
bana for andras tdnkande. Alltsd méste det alltid finnas en verklig mdjlighet att stélla fragor
om allt som hor till saken. En person kan ha ”hort” nagot tusen ganger och dndéa forst nu
verkligen ta in det — och dd undra om det ena eller det andra. Det far aldrig vara svart eller
pinsamt att fraga.

For allt detta behovs goda motesformer, vare sig motet har tva eller manga deltagare.

Dialogkompetens

Det ér viktigt att aldrig glomma de fem frdgorna som kretsar kring forutsdttningarna for
delaktighet — och det finns séklart mer att ta hdnsyn till. Man kanske sjalv tycker att man gor
allt man kan for att leva upp till kriterierna for delaktighet, och &ndé nér man inte fram till en
bra dialog. Fragan dr hur det gar till nér en tillrdckligt bra dialog uppstér, trots att parterna
kanske inte alls haller med varandra, och vad man kan goéra medvetet for att det ska hénda.

De flesta ménniskor dr angeléigna om att bli forstddda av andra. Riktigt viktigt ar detta forstas
om det finns en risk eller mgjlighet att beslut kommer att fattas som har betydelse for vara
egna intressen. Vanligen vill man vara dvertygad om att motparten begriper vad man sjélv vill
ha sagt innan man dr 6ppen for att ta till sig ndgot av motpartens argument. Man vill med
andra ord bli lyssnad pa innan man sjélv vill lyssna.

I en dialog mellan parter som inte har samma syn pa saker och ting kan det lite forenklat ga pa
tva sétt. Antingen uttrycker bdda om och om igen hur de sjdlva ser pa saken, och tar sats for



att fa den andre att dndra sig, utan att ta till sig ndgot av vad den andre séger, eller sd lyssnar
bada turvis pa varandra och nyanserar eller kompletterar sin egen syn pa saken allt eftersom. I
det forsta fallet &ndras ingenting, utom mojligen bdda parters syn pa den andre: irritation,
ilska, forakt etc. okar. I det senare fallet blir bada lite klokare och fér en rikare bild av fragans
komplexitet.

Som myndighetsutdvare har man ett ansvar for att kommunikationen blir sa bra som mdjligt.
Man maéste ta ledningen genom att féregd med gott exempel — man maste borja med att lyssna
noga, och visa att man gor det. I bésta fall kan man genom att lyssna aktivt locka den andre
till att ocksé lyssna. Att agera medvetet for att gynna detta dmsesidiga aktiva lyssnande kallas
av en del forskare for dialogkompetens. Att kunna tala och lyssna ér dialogkompetensens
kdrna. Det kan verka som en sjdlvklarhet, men nir vi undersoker vad det innebér sa blir det
genast mer komplicerat. Vi har kommunikativa vanor. Nagra av oss brukar ofta dominera,
andra brukar vara mer tystldtna. I vilken mén vi talar och lyssnar ar beroende av vara vanor
men ocksd av sammanhanget.

Om man gar pé ridskola, sa far man ldra sig vilka ryttarens hjélper dr. Det dr de verktyg som
ryttaren anvinder fOr att fa hésten att rora sig sa som ryttaren vill: t ex rosten, skiankeln
(benen), hur man sitter och anvinder spoet. Nér vi deltar i ett samtal kan vi ocksa anvidnda
“hjdlper”, det vill sdga vi kan agera och forhalla oss pa olika sétt for att bidra till den riktning
samtalet tar. Nagra av samtalets hjilper ar:

* attlyssna

e att bekrifta

* att stélla fragor

* att spegla

* atttala

* att pendla mellan nirhet och distans
* att metakommunicera

For att hjdlperna ska bidra till att en dialog véxer fram krdvs det att man har ett genuint
intresse for att bade forstd och gora sig forstddd. Nedan utvecklas de olika hjdlpernas
mojligheter och utmaningar.

Att lyssna

Att lyssna ér en lika viktig del av kommunikation som att tala, och krdver 6vning och ibland
forberedelser, precis som att tala. Att lyssna och att hora ér tva delvis olika saker. Hora dr en
frdga om att uppfatta ljud och att lyssna &r en fraga om att tolka innebdrd, betydelse och
intention. Ibland nér vi &r inblandade i intensiva samtal sa dr var uppmarksamhet nir den
andre talar mer inriktad pa att formulera ett svar pa, eller en kritik mot, det som sédgs én pa att
forsta innebdrden 1 det.

Det kan ibland finnas goda skal till ett sddant forhallningssétt, men det &r inte att lyssna och
det bidrar inte till dialogen. En vanlig klyscha 1 var tid dr jag hor vad du sdger”. Det finns
goda skél att da och da friga sig vad som egentligen menas. Det hinder att man fér intrycket
att den som séger detta egentligen menar “’jag ser att du pratar”...

Att lyssna aktivt innebér att du forstar vad den andre menar med vad hon sidger - men det
riacker inte for att samtalet ska fungera. Den andre maste ocksé forsta att man har forstétt.



Man méste alltsa visa att man lyssnar, och pé sa sitt hanger lyssnande ihop med nista punkt,
att bekrifta.

Att bekrafta

Den som talar undrar hela tiden (kanske utan att vara fullt medvetna om det) om den andre
lyssnar och forstar. Vanligen visar den som lyssnar att hon hinger med genom att géra sma
tecken och gester: man séger aha, just det, mmm..., 0j di och liknande, och man nickar,
skakar pa huvudet och fyller i sma ord i den andres berittelse. Detta beteende har alla trénat
pa sedan barnsben. Manga av dessa tecken &r troligen gemensamma for alla ménniskor, men
en del dr knutna till olika sprék och kulturer. En nickning betyder inte samma sak dverallt!

Genom att bli medvetna om att och hur vi sjdlva bekréftar, sa kan vi bli béattre pa att hjélpa
den som talar att gora sig forstadd. Vi kan ocksa anvianda bekréftelser sa att vi verkligen
bekréftar da vi forstdr och markerar det vi inte forstar. I skarpa ldgen dér oenighet ar tydlig
finns risken att man slutar bekréfta (man kanske star och stirrar med sammanbiten min...)
trots att det aktiva lyssnandet &r alldeles sdrskilt viktigt just da.

Att stélla fragor

For den som vill bidra till dialog och vara en aktiv lyssnare dr fragandet viktigt. Fragor stéllda
pa ratt sitt gor att man kommer ldngre i det gemensamma utforskandet av dilemman,
motstdende intressen och komplexa situationer. Vad som dr rétt sitt beror pa situationen, och
det finns inga checklistor eller schabloner som alltid passar.

Grunden for allt frdgande &r att visa intresse och nyfikenhet for vad den andre vill berétta och
hur hon tinker. Ar man inte intresserad pa riktigt ska man akta sig for att forsdka anvinda
frageteknik — ointresset mérks. Har man ddremot kommit fram till att det &r vérdefullt att
foroka forsta den andre kan frageteknik vara ett bra verktyg.

Olika fragor kan vara mer eller mindre 6ppna eller slutna, beroende pé hur stora mojligheter
den svarande har att disponera svaret. Till de helt slutna frdgorna hor frdgor dir svaret r ja
eller nej, eller nagon annan fast kombination av svarsalternativ: Bra — daligt, ofta — sillan,
eller sifferuppgifter. Ofta &r 6ppna fragor bittre eftersom de ger bade den fragande och den
svarande mojligheten till initiativ. Det &r viktigt att gora klart for sig sjilv vilken typ av fraga
man vill stdlla. Ett onskemal om fortydligande kan latt forvixlas med ett ifrdgasittande och da
kan den fOrstaelse som man soker blockeras av missforstind.

En hjélp till att hitta rétt fragor 1 en viss situation dr att fundera dver vilka olika sorters fragor
man kan stélla, och vilken effekt en viss fraga har. Vi kan skilja pé de berdttaruppmanande
frdgorna, fragor for fortydliganden, fragor for fordjupning och ifrdgaséttande fragor. Man kan
forstas gora annorlunda uppdelningar och det viktiga &r inte att klassificera sina frdgor, utan
att bli medveten om vad man gor ndr man samtalar och att underlétta det konstruktiva
samtalet. Nedan utvecklas innebdrden av olika fragetyper.

De berittaruppmanande fragorna — Detta dr frdgor som uppmanar den andra att berédtta om
sin asikt, erfarenhet eller kunskap om ndgonting. Det ar alltid 6ppna frdgor som t ex: Kan du
berétta om nir ..., Vad tycker du om ... De beréttaruppmanade frigorna introducerar ett
dgmnesomrade som ni kan utforska tillsammans.

Fragor for fortydliganden — Detta &r fraigor som man maste stilla for att forstd den andras
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utsagor: Men vem dr det som brukar..., du eller han? eller Men vad tycker du om..., gillar du
det eller inte? Detta ar fragor att stélla ndr man kidnner sig osdker pa hur man skall forsta den
andra.

Fragor for fordjupning — Detta r fragor som syftar till att f4 den andra att utveckla sin
beréttelse mer. Fragan stélls sd att man ber att f4 hora mer om nigot som redan berorts,
exempelvis en asikt, en kinsla, en situation eller en erfarenhet.

Fragor for fortydliganden och fragor for fordjupning kan likna varandra, men det finns skél att
gora det tydligt vilken typ av fraga det dr. Fragor for fortydliganden bottnar ju i att man inte
forstar, fragor for fordjupning i att man tycker att ndgot &r intressant och bor undersdkas mer.

Ifragasattande fragor — Ifragasittande fragor ar nddvéandiga da man vill undersoka
trovirdigheten i det som berittas. De dr ocksa kénsliga eftersom de litt uppfattas som ett
ifrigasittande av den som berittar istillet for ett ifragasittande av inneborden i1 det som
beréttats. For att undvika det kan man visa att man dr medveten om risken for att bli
missforstadd och att man hoppas att inte bli det: Nu kan det verka som om jag pastar att du
ljuger men det tror jag forstds inte att du gér men jag tycker att det dr viktigt att vi
gemensamt granskar trovdrdigheten i all information vi har, och da undrar jag om det
verkligen stammer att... Hur vet du det? Kan det bero pa ndagot annat, exempelvis...?

Att spegla

Spegling dr da man aterger bade innehall och kinsla i vad den andre har sagt med andra ord
och ibland mer uttalat 4n vad den andre sa och ger tillbaka det i form av en fraga. Syftet med
spegling dr bade att visa att man forsoker forsta och vill kontrollera att man har forstatt ratt,
och att bidra till att den andre hor vad han séger. Speglingar kan anvdndas nar man vill stanna
kvar 1 och underséka upplevelser och kénslor, och dven 1 ett lige niar man vill komma vidare.

Man kan spegla genom att séga ungefar: stopp ett tag, jag vill bara kolla att jag har forstatt
dig rdtt... du sdger alltsa att... och att du inte... och att du helst vill att... stammer det? Eller:
Tycker du alltsa att det dr 6verdrivet mycket prat om... och att det gor att andra viktiga
fragor gloms bort och det gor dig irriterad?

Som svar pa en spegling kan det komma en bekréftelse eller ett fortydligande eller om man
helt har missforstatt, en dementi: N4, sa tycker jag inte alls...

Kommer det en bekriftelse pa att man har uppfattat saken rétt finns en mdjlighet att ga vidare:
sd bra att jag forstdtt dig rdtt! Dd vill jag gdrna berdtta hur jag ser pd saken...

Har man uppfattat saken fel dr det mycket bra att man fér reda pa det, och fragor av olika slag
leder da vidare.

Ett tredje alternativ dr att man har uppfattat saken tdmligen riktigt, men den andre vill inte sta
for det eftersom det hela later for starkt ndr man sammanfattar det. Kanske en nyansering av
uppfattningar kan bli resultatet. ..

Att tala

Hittills har tonvikten legat p4 lyssnandets konst i samtal. Aven talandet ir virt att reflektera
over! Vanligen brukar stort intresse riktat mot talandets konst — det ordas om konsten att
overtyga, argumentationsteknik och presentationsteknik framhdvs som viktiga verktyg.

Har ar det inte konsten att dvertyga som vi skall diskutera, eftersom syftet med vért
demokratiska samtal inte dr att Gvertyga eller bli 6vertygad, utan att underséka och skapa
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gemensam forstéelse. Istéllet dr det konsten att svara pd en frdga som vi ér intresserade av.

Precis som samtalets kvalitet paverkas av hur man stéller fragor, sé paverkas det av hur man
svarar pa frigor. For att samtalet skall fungera krévs det att bada deltagarna gor sina
perspektiv, erfarenheter och kunskaper tillgéngliga och att de bidrar med reflektioner 6ver den
andres erfarenheter.

Nér man svarar pa en friga maste man lita pa att fragan &r arligt menad och att den som fragar
verkligen dr intresserad. Sa &r det naturligtvis inte alltid och erfarenheter av andras bristande
intresse kan gora att man undviker att komma med utforliga svar. Da minskar den
gemensamma formagan att undersoka ett problemomrade.

Vi tanker oss ett samtal om vindkraft:

Benita: Om du ér ute och aker och ser ett vindkraftverk, vad kommer du att tinka pa da?
Anders: Tja...det ar olika.

Benita: Har du &kt forbi ndgot vindkraftverk nyligen?

Anders: Jaa, det har jag...joda

Benita: Kan du berétta om vad du tdnkte da?

Anders: Ja, jag tinkte vil...jag vet inte riktigt vad jag tankte.
Benita: Men du tycker att Vindkraftverk pa Grundet &r en bra idé?
Anders: Ja, det tycker jag.

Benita: Kan du berétta mer om varfor du tycker att det ar bra?
Anders: Ja...jag tror att det &r ett bra sitt att producera energi pa?
Osv

I detta samtal utvecklas ingen ny kunskap och bada har svért att bidra. Anders har sékert goda
skal for sin avvaktande hallning. Kanske uppfattar han Benita som manipulativ, hotande,
patrangande eller bara dum. Riktigt eller inte, i den beskrivna situationen dr det Anders med
sin avvaktande hallning som hindrar att samtalet utvecklar deras gemensamma kunskap.

I ett védlfungerande samtal maste man ocksa da man svarar pa fragor kunna ga utdver de
granser som sétts av fradgan. Genom att associera vidare utifran den andres fraga och mitt svar
kan jag tillfora nya erfarenheter till samtalet som vécker nya frigor och som gor det mojligt
att se pa de tidigare diskuterade erfarenheterna med ny belysning.

Att pendla mellan distans och narhet

De flesta ménniskor dr ganska bra pa att tala 1 egen sak. Man vet ritt vdl vad man vill ha sagt,
man siger det till den andre eftersom man har uppfattningen att denne inte vet eller tycker
detsamma. Man vill paverka den andre. I niista stund tar den andre kanske ordet, och gor
samma sak fran sitt hill. Medan den andre talar star den forste och tinker ut fler kraftfulla
argument... Ingen av dessa tva lyssnar uppmaérksamt pa den andre.

For att komma négon vart 1 meningsutbytet dr det precis lika viktigt att var och en talar tydligt
1 egen sak, som att bada tar ett kliv &t sidan nér de lyssnar pd den andre. I idealfallet talar man
vaxelvis, och nir man lyssnar forsoker man se det hela ur den andres perspektiv. Det betyder
inte att man Overger sitt eget synsitt, bara att man i tanken kliver i den andres skor...

Nedanstdende tabell illustrerar detta. Under tabellen gors ett forsok att uttrycka den i ord.

Dialogkompetensens ingredienser

Jag Andra
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Nérhet tala lyssna

Distans kritisk sjdlvreflektion kritisk reflektion 6ver andras
stdndpunkter

Lena Wilhelmsson och Marianne D66s (2002).

Ndr jag talar har jag ndrhet till mig sjdlv. Jag sdger vad jag vill ha sagt, och uttrycker sadant
som skiljer mitt synsdtt fran den andres — for varfor skulle jag annars ldgga energi pad att
sdga det. Jag visar alltsa pa avstandet oss emellan, jag har distans till den andre och en
kritisk reflektion over dennes standpunkter.

I ndista stund dr det den andres tur att tala — och dd maste jag lyssna och forsoka forsta. Jag
madste ta ett steg dt sidan frdan mitt eget perspektiv — alltsa lyssna med distans till mig sjdlv.
Jag maste ha, och gdrna visa att jag har, en kritisk sjdlvreflektion. Det betyder inte att jag tar
avstand frdan mitt eget perspektiv, bara att jag dr beredd att granska mitt perspektiv i ljuset av
vad den andre sdger. Jag formedlar att jag vet att jag inte har hela sanningen om allt, och att
jag dr intresserad av om det den andre har att sdga kan komplettera min egen bild.

Sedan dr det min tur att tala igen, och dd har jag dterigen ndrhet till mig sjdlv — men fran en
ndgot annorlunda synvinkel jamfort med ndr jag talade forra gangen. Jag har ju forstatt
ndgot av att lyssna pd den andre...

I idealfallet gér det vidare s&. Bada talar och lyssnar turvis, och bdda forsoker ta till sig vad
den andre forsoker séga, och later det berika ens egen syn pa saken. Kanske blir man inte alls
overens, men man kor inte heller fast. Bada lar sig ndgot och blir lite klokare — kanske ldar man
sig hur komplex situationen &r eller hur olika man 4r. Kanske kan man till och med ndrma sig
en 16sning av nagot.

Som myndighetsperson har man ett ansvar for att gora vad man kan for att detta ska hénda.
Vill man fa det att handa maste man mycket tydligt borja med att lyssna! Lyssnandet ska
maérkas s att den andre tror pa att man faktiskt forsoker forstd. Man maste alltsa vara mycket
tydlig med att man har en kritisk sjélvreflektion, det vill sdga att man vet att man inte har hela
bilden och att man dr uppriktigt intresserad av den andres syn pa saken.

Gar detta ndgorlunda vil pa sa vis att den andre tycker att man verkar ha forsokt forsta sa kan
det vara dags att {4 tala sjilv och bli lyssnad pd. Man har kanske lyckats lyssna sa bra att den
andre kan ténka sig att lyssna.

Att anvinda metakommunikation

De hittills nimnda hjélperna i samtal har varit inriktade pa samtalets innehédll. Vi lyssnar,
bekriftar, speglar fragar, talar och balanserar for att ge samtalet ett innehall som &r relevant,
trovérdigt och legitimt. Innehéll ar dock inte allt — frdgan &r ocksa hur vi talar om det. Nér vi
ar angeldgna om att gynna dialog maste vi strdva efter att bidra till en god och lamplig form
for samtalet, och prat om det kan vara en del av sjdlva samtalet. Tal om hur man talar, eller
prat om pratet. Metakommunikation ar termen for detta.

Meta betyder att hoja sig till en dverordnad nivé, och att metakommunicera betyder dé att
kommunicera om hur man kommunicerar eller att tala om hur man talar. Metakommunikation
anvénds for att uppticka och ritta till missforstand, om en av eller bdda de samtalande tycker
att det dr nagra problem med formerna for samtalet, for att diskutera hur man relaterar till
varandra, for att hantera konflikter, for att diskutera hur man skall bedoma sanningshalt och
trovéardighet hos de utsagor som de bidrar med. Alla de hjélper som vi diskuterat tidigare gar
ocksé att anvidnda dé vi talar om hur vi talar.
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Om tilltron hos ndgon av parterna av nagot skél borjar svikta till att de med motsatt
uppfattning lyssnar, bryr sig om, fattar, viarderar viktiga saker, vill komma Overens etc
riskerar hon/han att ga in i en konflikt. Om den motsatta parten uppfattar situationen rétt och
satter ord pa det kan det finnas mojlighet att dtervinna den andres fortroende. Det kan vara
nagot sa enkelt som att sdga:

A: ”Jag vet inte om jag uppfattar dig rétt, men jag far intrycket att du inte tycker att jag
lyssnar pa dig. Stammer det?”

B: ”JAA, du bryr dig ju inte ens om att forsoka forstal!!”

A kan da sdga ndgot i stil med: "OK, jag vet ju inte om jag har forstatt det du vill sdga. Skulle
du kunna tidnka dig att forsoka forklara for mig en gang till, sa berittar jag vad jag tycker mig
ha forstatt efter det?”

I idealfallet nappar B pa forslaget, A visar att han har hort och ber nu B lyssna pd vad han har
att sdga, vilket B accepterar. Det uppmirksamma lyssnandet hjilper bada parter att ndrma sig
varandra.

Att leda samtal och moten

Varje samtal som man genomfor med myndighetsansvar dr en sorts "mote”, &ven om man
bara dr tvd personer. Man bor tinka igenom hur det ska genomforas och man kan se sig som
motesledare. Varje mote ska ha en tydlig borjan och ett tydligt slut och daremellan en
dagordning som alla nidrvarande kdnner till och kan bidra till.

Det finns mycket att tdnka pa infor ett mote. Vi har alla olika behov som nagorlunda maste
uppfyllas for att vi ska kunna ta plats, vare sig det géller smd sammanhang eller storre
forsamlingar. Det stiller stora, kanske orimliga, krav p4 métesformer och resurser. Anda ir
det klokt att sa 14ngt det 4r mojligt anpassa arbetsséttet efter deltagarnas skiftande behov. Om
man har detta som ledstjdrna brukar det uppfattas av de andra som da ocksa sjdlva brukar dka
sina anstrdngningar att bidra konstruktivt till processen.

Om konflikter &nda uppstar, om ndgra av motesdeltagarna inte finner sig 1 motets ramar utan
kommer med en helt egen agenda, har man ofta léttare att hitta tillbaka till en konstruktiv
dialog om man tycker att motparten har lyssnat respektfullt tidigare. Det finns sa att sdga lite
tillit att ta av — men inte hur mycket som helst! Om de allra flesta tycker att det &r “ett bra
mote”, men ndgon eller nagra inte tycker det, KAN det vara sé att de har skél for detta som
inte hor hemma inom mdétets syfte och ramar. Det kan exempelvis handla om erfarenheter av
moten med myndigheter som dessa ménniskor har fran det forflutna, eller om ndgot annat
som hor till ett annat sammanhang. Den som bér pa sddant har troligen ett behov av att
uttrycka nagot om det som stdr, och av att andra respektfullt lyssnar pa det. Om 6vriga
deltagare kan mdta det behovet dr det troligt att mdtet sedan kan handla om det man
egentligen dr dér for, utan att nagon kédnner sig utanfor eller ogiltigforklarad. Detta ar 1 allas
intresse, eftersom parter som har verkat motstraviga kan bli en stor tillgang for helheten om
de blir bemdtta sé att de kan och vill bidra.

Det finns inga felfria metoder eller métesformer. Varje situation kraver 6verviganden, och
varje motesledare som arbetar i sammanhang dér det finns spadnningar, kommer att lyckas
ibland och misslyckas ibland. Eftersom man alltid méste anpassa sig efter de forutséttningar
som rader dr det inte lampligt att ge detaljerade rdd om vad exakt man ska sdga i1 borjan av
mdtet eller om hur en presentationsrunda bor gé till och annat av det slaget. Dock finns nagra
punkter som man alltid bor tinka igenom, sé att man gér medvetna val.
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Nedan

kommer en mycket enkel lista som &r gjord med ett litet mdte (fa deltagare) 1 atanke.

Motet kan vara planerat eller en oanmaéld inspektion.

Innan:

Pé plat

Ténk igenom syfte, forhoppningar och farhdgor innan métet. Gor en enkel dagordning
som ar overblickbar och begriplig.

Planera en tydlig och kort inledning. Denna kan man girna repetera (trdna hogt!) sa att
man &r sdker pa att man far med det viktiga. Det &r bra att sdga ndgot om varje fraga
som relaterar till mgjligheten att vara delaktig (som det star om i borjan av detta
dokument), det vill sdga vilka som deltar, vad det handlar om, hur det gar till, hur
beslut kommer att fattas och att vars och ens forstaelse kommer att vara viktig under
hela motet.

s:
Gor en tydlig och mycket kort inledning.

Beritta om eller visa dagordningen for 6vriga och fridga om de vill ta upp négot mer,
och om dagordningen &r acceptabel. Kanske ska ndgot mer tas upp, kanske ska man
dndra ordningsfoljden. Dagordningen kan sjilvklart innehalla punkter som jag gar
runt och tittar sjdlv och vi sdtter oss ner en stund och gdr igenom fragor jag har.

Kom &verens om hur l&ng tid man har, i alla fall pa ett ungefar. Det &r viktigt att sitta
en sluttid, men det &r inte viktigt att anvinda all tid fram till sluttiden. Att veta att
senast klockan fyra dr jag av med denna inspektor kan gora det littare att hiarda ut. Att
inte alls veta hur lange nagot ska paga &r en onodig press.

Agera motesledare. Hall i rodret. Kom ihdg samtalets hjdlper! Kom ihag att pendla
mellan nérhet och distans!

Metakommunicera och spegla om samtalet kommer pa avvigar. Sétt ord pa det
uppenbara: Jag mdrker att du gdrna vill berdtta om..., har jag forstatt dig rdtt att det
har varit svart/bra/...? Nu vill jag gdrna prata mer om ..., som ju dr det jag har
kommit hit for att fd reda pa mer om!

Sammanfatta i slutet av motet vad som sagts. Be var och en beritta om de héller med
om denna sammanfattning. Se till att det &r tydligt for alla vad nésta steg é&r.

Utvérdera motet tillsammans sist av allt. Malet &r att alla, inom rimliga granser, ska fa
komma till tals, fa tid att tdnka efter och lyssna pa varandra. Det enda séttet att ta reda
pa om motesdeltagarna har fitt de mojligheterna ér att friga dem. Det &r bara om de
sjdlva tycker att de har kommit till tals som det rdknas. Det dr bara om de sjélva tycker
att de har lyssnat och blivit lyssnade pa som det ridknas. Det dr bara om de sjdlva
tycker att de har haft tillracklig tid och mojlighet att tinka efter som de har haft det
OSV.

Gemensam dagordning
En enkel metod som gér att modifiera och tillimpa i de mest skilda sammanhang &r
gemensam dagordning. Den ér en sorts grundform for moten dér transparens finns i varje fas
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— alla kan, oavsett formell status i systemet, se och hora vad som hénder, och uppmuntras till
att bidra.

Att gemensamt skapa dagordningen ger trianing i att fokusera pé det viktigaste och ta ansvar
for det man sjdlv vill och 6nskar ska hénda. Det gér bra att kombinera med ett i forvig utsént
forslag till dagordning. Metoden skapar dels ordning och struktur, dels skapas delaktighet
redan i borjan pa motet. Man far med allt som ér viktigt for motesdeltagarna utan att hdnvisa
nagot till ”6vriga fragor”. Var och en ér ansvarig for sin punkt, och for att halla tiden. Att dra
over sin tid betyder att man tar tid fran ndgon annan. Om en viktig friga visar sig behdva mer
tid @n vad man trodde frdn borjan hor man efter om nigon ér villig att ge av sin tid, eller att
helt avsta frin sin punkt vid detta méte.

Hur man gor
1. Vélj ndgon (det kan vara motesledaren) som skriver pa bladderblock/tavla, raknar och

andrar nér det behovs. Vilj tidhallare, sekreterare och observator. Pa ett stort papper/en
whiteboard ritas en dagordningsmall upp:

nr | vem | Arende/dmne 1{d|b|tid

Utvérdering — nésta mdote

2. Det klargors hur mycket tid totalt som &r avsatt for motet. Var och en anmaéler de &mnen
man vill ta upp och anger hur mycket tid som behdvs. Man tar ocksé stéllning till om det dr ett
informations-, diskussions- eller att beslutsérende (i, d eller b), eller en kombination. Allt
skrivs upp pa tavlan allt eftersom. Alla kolumner utom den forsta fylls i. Nér alla tagit upp
sina punkter for dagen summeras tiden och stdms av mot den totala tiden. Tid for
utvdrderingsrunda pa slutet och for paus (om motet édr ldngre &n tva timmar) sétts av. Om det
finns tid over sétts den upp som “’reservtid”’, om tiden inte ricker forhandlar man. Denna
procedur kraver nagra minuter.

3. Gruppen véljer vilket &mne man vill borja med, och gor en preliminédr turordning for dvriga
amnen. Turordningen skrivs in i forsta kolumnen. Ordningen kan @ndras under motets gang
om det verkar klokast.

4. Amnena betas av. Tidhallaren varnar niir det aterstir ndgra minuter av ett imnes tid.
Omforhandling av tidstilldelningen &r alltid mojlig.

5. Avslutande utvdrderingsrunda med fragorna: Vad var bra med dagens mote? Vad kan vi
gora bdttre ndsta gang

Fordelning av motesfunktioner

Under ett mote dar man gor gemensam dagordning, eller pa andra sitt vill effektivisera och
underlétta deltagande, &r det klokt att fordela ansvaret. Ingen kan uppfatta allt, och den alltf6r
vanliga formen dér en chef/ordforande dels leder métet, dels har manga frdgor han/hon har
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ansvar och ensamt mandat att ta upp ger en orimlig belastning pa en person. Det finns séllan
vettiga skil for att inte nagon annan kan hélla i motet. Om man fordelar ansvaret och har en
transparent motesprocess kan chefen/ordféranden/ den sakkunnige koncentrera sig pé sina
fragor.

Nedan foljer forslag pa motesfunktioner. Nagra kan kanske tas med en nypa salt — eller ses
som funktioner som inte kan fordelas i alla ssammanhang. Aven i dessa sammanhang bor de
dock finnas i bakhuvudet pa den/dem som vill ta ansvar for att motet blir sa bra som mojligt —
alla nedan beskrivna métesfunktioner svarar mot behov som i stort sett alltid finns 1 grupper!

Ordforanden / métesledare tar initiativ till den inledande och den avslutande rundan. Gor
upp den gemensamma dagordningen, och ser till att alla som vill far bidra. Héller i métet, och
g0r den som upprepar sig uppmairksam pé det. Pdpekar om négon hindrar eller avbryter en
pagaende runda. Sammanfattar férslag om det behovs.

Tidshallaren ansvarar for att gora det ldttare att borja och sluta nar man bestdmt. Paminner
om den tid som anslagits for varje amne, och férvarnar nér tiden héller pa att ta slut.

Stimningsunderlittaren observerar nir samtalet kor fast eller gér pa tomgang, och kan da
foresla en paus, en runda, vadring, forfriskningar, opp och hoppa... Detta ger tid att tinka
efter, storre mod att lyfta fram dolda konflikter och gor det lattare for dem som har svérare att
komma till tals att sdga sin mening.

Processunderliittaren ser till att demokratin fungerar, sarskilt under storre eller svérare
mdten. Kan t.ex. foresla att gruppen delas upp i flera mindre for att bearbeta en fraga.

Observatoren ligger under motets gdng mérke till hur allt fungerar, och beréttar om sina
iakttagelser innan slutrundan. Detta for att gruppen ska kunna utveckla och forbéttra métena
allteftersom.

Alla har ansvar for att ta upp det de tycker behdver komma upp, och for att lyssna pa den som
talar. Alla kan foresld en runda. Fordela garna uppgifterna pa ett annat sitt vid niasta mote!

Sprak och kroppssprak

Manga onddiga missforstand uppstar ndr man anvédnder expert- eller myndighetssprak i
kontakt med ménniskor som ar frimmande f6r det. Fler ord &n man vanligen dr medveten om
kan vara okénda eller otydliga for andra. En bra niva att sikta pa dr att tala sa att man sjilv
tror att en klipsk tolvaring skulle forsta. Sjalvklart ar tydlighet och enkelhet &nnu viktigare nar
alla inte har samma modersmal.

Det dr omgjligt att vélja sina ord s att oklarheter eller missforstand aldrig uppstér. Det vi kan
gora dr att alltid vara medvetna om sprékets fallgropar, och att be den andre sédga till om vi
anvénder ord eller begrepp som inte dr kristallklara. Man kan sjdlv foregd med gott exempel
och spegla vad den andre sdger: du sdger... och ... forstar jag dig rdtt... menar du alltsa...?
Aha, bra dd forstdar jag... och jag hoppas att du fragar mig ocksa ... vi far hjdlpas dt med att
kolla att vi menar samma sak!
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Det finns ord som 6ppnar och inkluderar, och ord som gor motsatsen. En enkel sak kan vara
att byta ut "men” mot “och” sé ofta det gar. Det hdr och det ddr ser bra ut, men... ger en
annan kénsla &n Det hdr och det dir ser bra ut, och det ddir skulle behdva dndras... Detta kan
tyckas vara en smasak... och (!) det dr en smasak med stora konsekvenser!

Ett ord som kan leda fel &r Varfor. Varfor kan uppfattas som en anklagelse eller ett
ifragaséttande, trots att den som anvénder det kanske faktiskt bara undrar. Om man bara
undrar eller skulle vilja att den andre beréttade och forklarade kan man séga saker som Vad
vill du ska héinda ndr du gor sa ddr? Kan du berdtta hur...?

Det finns inga entydiga manualer som hjélper oss att 14sa andras kroppssprék. Daremot har vi
alla idéer om vad kroppssprak dr och vad vissa gester eller kroppshallningar betyder. Det ar
klokt att gora dessa idéer medvetna! Vi kan ha ganska rétt i vad vi tror att andra “’sidger” med
sitt kroppssprak — och vi kan ha helt fel. Det enda vi kan veta ar hur vi sjidlva paverkas av en
annans kroppssprak. Detta gér att anvdnda i samtalet, bara vi later bli att pasta att vi vet,
forstar eller ser det ena eller det andra.

Om man exempelvis mérker att ndgon inte ser en i 6gonen, vander sig bort och haller armarna
hart korsade kan man i neutral ton sdga nagot som: Jag ser att du vinder dig bort... du kanske
helst inte vill prata mer om det hér? Mojligen far man da svaret att ndd, det dar svart att
forklara det hdr... Da har man anvént sin hypotes (= den andre dr besvirad) och
metakommunicerat. Resultatet blir viktig information som kan leda till att man hittar ett annat
sétt att komma vidare, exempelvis Kan du visa hur du brukar géra? Kan vi kanske rita pa

papper?

Det ér ocksa fullt mojligt att personen inte ser en 1 6gonen, viander sig bort och héller armarna
hart korsade av helt andra skél. Nd, jag fick solen i 6gonen... jag horde hur min telefon
ringde... jag har ryggskott och huvudvirk...

Intressemotsattningar, konflikter och konfliktforebyggande

Varhelst ménniskor mots blir det trassel dd och da, och for det mesta reder vi ut det. Ménga
ganger tanker vi knappt pa att det &r det vi gor — vi har alla trdnat oss 1 konfliktférebyggande
och konfliktlosning sedan vi var sma.

I ndstan allt mellanminskligt samspel finns motstdende intressen av olika slag. I nistan all
hantering av motstdende intressen finns risken att man utvecklar en konflikt. I néstan varje
konflikt finns ménga tillfdllen ndr ndgon av parterna kan agera sa att en konfliktlosning
underléttas eller pdborjas. Nastan alla manniskor arbetar konfliktforebyggande varje dag. |
néstan allt sd kallat konfliktférebyggande arbete dr man da och dé i grinslandet till konflikt.

Det &r viktigt skilja pa intressemotsdttning och konflikt. Intressemotséttningar och skilda
perspektiv behdver inte utvecklas till konflikter. En motséttning kan utvecklas pa en mangd
olika sitt, vad den 4n handlar om. Det behover inte vara fridfullt och lagmaélt i dialoger kring
intressemotséttningar — man kan komma vidare sa linge parterna lyssnar till varandra och tar
intryck av vad man hor, och dessutom litar pé att de med motsatt uppfattning gor detsamma.
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Konflikt kan definieras som en social interaktion dér aktorernas tillit till att interagera
minskar. Med tillit till att interagera menas att aktéren anser att det & modan vért att fortsitta
ett dmsesidigt utbyte med motparten, eftersom hon/han tror att det kan leda nagonvart. Att
arbeta konfliktférebyggande eller med konfliktlosning innebir att 4gna omsorg at den
mellanménskliga tilliten.

En intressemotsdttning innebér att olika intressen eller behov star emot varandra pa ett sddant
sétt att de inte fullt ut kan uppfyllas samtidigt, som om det andra intresset inte fanns.
Beroende pa hur parterna hanterar detta gr man antingen in i en dialog dir man viger in
olika behov och hittar en acceptabel 16sning, eller 1 en konflikt. S& lange parterna ar villiga att
lyssna pé varandra och interagera kring frdgan som de har olika asikter om sa finns
intressemotséttningar, men dnnu ingen konflikt.

Motséttningar innehaller en stor potential. Motséttningar innebér att det finns skillnader
mellan olika aktorers forvédntningar, intressen, kunskaper, forestéllningar, erfarenheter, mal,
behov och synsitt. Det betyder att man tillsammans kan upptécka helt nya 16sningar pa
problematiken om man kombinerar sina synsitt. Som vi alla vet dr det inte alls sjdlvklart att
denna potential utnyttjas. I stillet utvecklas det ménga ganger misstro som okar alltmer.

Hur man véljer att agera har delvis att gora med hur man ser pd oenighet som fenomen. Om
man i forsta hand ser oenighet som nagot som innehéller viktig information om olika
perspektiv, och om man utgér ifran att kunskap om andras uppfattningar ger alla berérda en
mer innehallsrik bild och en djupare forstielse av de gemensamma dilemman och svérigheter
man vill hantera ar oddsen goda for en konstruktiv process.

Om man a andra sidan framst ser oenighet som niagot som stor och bor undvikas édr det mer
troligt att man agerar for att eventuell oenighet inte ska uttryckas. Det kan man gora pé tusen
olika sitt, ocksé utan att sjélv riktigt mena det. Det kan gbras genom alltifran en hart styrd
dagordning eller att inte bjuda in vissa personer till ett moéte, till att sucka och se beklamd ut.
Agerar man pa nagot satt for att undertrycka, inte latsas om, glida forbi, sopa under mattan etc
ar risken stor for att tilliten till kommunikationen snabbt minskar, snabbare ju kédnsligare laget
ar.

Om tilltron hos nagon av parterna av nagot skél borjar svikta till att de med motsatt
uppfattning lyssnar, bryr sig om, fattar, virderar viktiga saker, vill komma overens etc
riskerar hon/han att ga in i en konflikt. Om den motsatta parten uppfattar situationen rétt kan
det finnas mojlighet att dtervinna den andres fortroende. Det kan vara nagot sé enkelt som att
sdga:

A: ”Jag vet inte om jag uppfattar dig ratt, men jag far intrycket att du inte tycker att jag
lyssnar pa dig. Stimmer det?”

B: ”JAA, du bryr dig ju inte ens om att forsoka forsta!!!”

A kan da sdga ndgot i stil med: "OK, jag vet ju inte om jag har forstatt det du vill sdga. Skulle
du kunna tidnka dig att forsoka forklara for mig en gang till, s berittar jag vad jag tycker mig
ha forstatt efter det?”

I idealfallet nappar B pé forslaget, A visar att han har hort och ber nu B lyssna pa vad han har
att siga, vilket B accepterar. Det uppmérksamma lyssnandet hjélper bada parter att ndrma sig
varandra. Om den gryende konflikten inte blir 16st genom att ndgon eller bada parter agerar sa
att tilliten till kommunikationen &terkommer riskerar den att forvirras genom ett vixelvis
destruktivt samspel.
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Konflikttrappan

Det finns manga steg pa vagen till det totala sammanbrottet. En schematisk beskrivning av
konfliktforloppet kan ritas som en trappa, dér tilliten minskar for varje steg man tar nedat.
Trappmodellen bygger pa Friedrich Glasl's (1999) arbete.

“Konflikttrappan™

1. P4 det dversta trappsteget har vi diskussioner med argumentation. Standpunkterna
hardnar, spdnningarna véxer och vi riskerar att tala forbi varandra.

2. Pé& steg tva har vi hamnat i en debatt, dér polariseringen &r tydlig. Vi anvénder var
verbala makt, och forlgjligar var motpart. Vi anvénder taktik, och nytidnkande blir allt
mer osannolikt.

3. Pa steg tre kor vi 6ver den andre. Det &r inte 16nt att prata langre, vi har negativa
forvintningar och misstror den andre. Vi kinner ingen medkénsla lingre med var
motpart.

4. P4 steg fyra har vi format nidbilder. Vi driver fortalskampanjer och dr beldtna med oss
sjilva.

5. Pé steg fem forsoker vi fa den andre att forlora ansiktet. Vi angriper offentligt, och
forsoker avsloja motparten.

6. Pa steg sex anvinder vi strategiska hot. Vi beredda att ta till maktmedel for att fa bort
motparten, som vi inte langre ser som riktigt mansklig.

7. Pé steg sju vill vi skada motparten, &ven om det maste ske till priset av viss egen

skada.

Pa steg atta &r vi inriktade pa att forstora fiendens forvar.

9. Pa steg nio finns ingen vég tillbaka. Det har blivit en strid pa liv och dod.
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Konflikttrappan &r en modell som kan anvindas som ett diagnostiskt instrument for att ldttare
forsta varfor motparten agerar som den gér. Om den ena eller bada parterna har kommit nagra
steg ner i trappan kan man vara helt siker pa att det ar mycket svart att halla sig till
sakfrdgorna. Innan man, forhoppningsvis, atergar till sakfradgorna maste man komma uppat i
trappan. Man maéste forsoka dteruppritta parternas tillit till att det kan vara virt att borja
samtala och lyssna pé varandra.

Sjélvklart kan de som agerar 1 en konflikt i ett givet 6gonblick befinna sig pé olika steg. Jag
kanske kan g& med att jag dr pa steg tvd, men min motpart &r pa steg fem... Eller tvirtom.
Konflikttrappan dr en modell som gor det ldttare att se hur man sjélv agerar och att bilda sig
en uppfattning om hur motparten kanske ser pa saken. Om den ena eller bdda parterna har
kommit nagra steg ner i trappan kan man vara helt séker pa att det 4r mycket svart att ’hélla
sig till sakfragorna”. Innan man, forhoppningsvis, atergar till sakfragorna maste man komma
uppét 1 trappan.

Naér det finns intressemotsdttningar ar det alltid viktigt att vara uppmarksam pa tilliten 1
kommunikationen. Om den dr ndgorlunda stabil hos alla kan man fokusera pé de olika
perspektiven och intressena kring sakfragorna.

Om man tycker sig mérka att tilliten har borjat minska hos nagon ska man fokusera pé det
istillet for pa sakfragorna. Det finns dock inget sitt att forebygga konflikter som garanterar att
man inte hamnar i konflikt eller i 1asta positioner. Hur god vilja, 6ppet sinnelag och
inkluderande motesformer man @n har kan man @ndd hamna 1 laddade situationer som &r svara
att hantera.

Det finns inte heller ndgra sdkra rutinmetoder for konfliktlésning, men det finns metoder som
ger idéer och stod. Kédrnan 1 detta bestar av ett vilplanerat och flexibelt arbetssétt med
lyssnande i fokus. Med en 6ppen, lyssnande attityd och visad respekt for alla ingdende parter
kan man reducera ridslan och forbattra kommunikationen. Att 6ka tilliten i interaktionen ar
inte en frdga om teknik utan en friga om intention, vilja och strdvan. Alla kan lira sig det,
men alla méste gbra det pa sitt eget sitt och med ord som kéinns naturliga for en sjélv.

Det finns 4ndd mycket man kan gora for att forebygga svara konflikter. Om man tror eller vet
att de som berdrs av fragan har olika intressen, dsikter, perspektiv och kunskap ska man
forsoka forutse mojliga komplikationer. Man ska konkret planera och ldgga upp méten sa att
deltagandet underlittas for alla, och s att de berorda vet vad de kan paverka och hur de kan
delta. Parterna maste komma in mycket tidigt i processen sé att inte uppfattningen att allt
redan dr planerat i forvdg far fog for sig, och man ska 6ppet erkinna att det kan finnas bade
for och nackdelar for den enskilde. Sedan ar det bara att sétta igdng, och att vara beredd pa
bade ilska och misstro.

En konflikt kan utvecklas mer eller mindre snabbt och ovéntat. En akut konflikt kan
exempelvis orsakas av att man blir utsatt for tillmélen eller spydiga ifragasittanden. I sadana
lagen dr det bra att pAminna sig om att médnniskor i stort sett alltid agerar rationellt utifrén sitt
eget perspektiv. Om man uppfattar nagon annan som orimligt besvérlig, konstig eller vettlos
sé finns det nistan alltid forhdllanden man inte kdnner till. Ur andras perspektiv kanske dessa
forhallanden inte alls har med sakfragan att géra, men for den “besvirliga” hor de dndé dit.

I konfliktens utgangsldge dominerar ett generellt forsvarsbeteende, bade dppet och dolt. Om
man blir provocerad av den andras agerande ska man vara uppmarksam sa att man inte ger
svar som forstirker konflikten — sig till exempel inte: ’ska du séga!”. For att vara konstruktiv
1 akuta ldgen méste man prova andra forhallningssitt och utvigar. Man kan prova att stanna
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upp det som sker och forsoka komma vidare genom att sdga ungefdr:

”Stopp ett tag! Jag har svdrt att fortsdtta diskutera ndr vi talar i mun pd varandra! Jag
foreslar att vi talar en i taget, och...”.

eller

?Vinta lite, jag mdste fa fraga en sak! Jag mdrker att du dr upprord, och jag undrar om du
tror att jag doljer ndgot eller sa? Jag skulle i sd fall gdrna vilja att du fragar mig om det, sd
att jag kan svara innan vi gar vidare. Ar det OK?”

Podngen med de ovan beskrivna tillvigagangssétten ar att man, 1 en konflikts
inledningsskede, kan vénda det hela genom att metakommunicera, dvs. genom att tala om
hur man talar, och darigenom s6ka en dverenskommelse om villkoren for samtalet.

Tumregler for konstruktiv kommunikation i konflikter

Mer information om hur man kan tridna pa att forhalla sig 1 konfliktsituationer finns att ldsa i
nedanstaende tumregler. Texten dr skriven av Thomas Jordan och kan laddas ner frdn
www.arbetsplatskonflikt.av.gu.se

Tumreglerna dr en variant av NVC — non violent communication — ett sitt att kommunicera
som utvecklats av Marshall Rosenberg. Instruktioner om hur du kan bdérja dva att tillimpa
NVC hittar du pd www.arbetsplatskonflikt.av.gu.se/2akad/24ickevald.html

Tumregel Varfor?

Forsta

Odla din nyfikenhet pa Biittre insikt i hur en situation ter sig for andra

hur andra ser inblandade leder ofta till att dina egna kénslor férdndras
situationen. och till att mojligheterna att hitta hallbara 16sningar okar.

So6k forsta skillnaden
mellan era respektive
berittelser.

Konflikter kan sillan forstas som att en sida har helt rétt
och den andra helt fel. Den andre har férmodligen en
helt annan berittelse &n du. Du behover kinna till hur
den ser ut innan ni kan hitta en 16sning.

Dra inte forhastade
slutsatser om vilka
avsikter andra hade
bakom ett agerande
som hade negativa
konsekvenser for dig.

Vi tror ofta att de verkningar som andras agerande hade
pa oss var avsedda. Sa ér det sdllan, andra gor som de
gor for att de foljer egna mal och prioriteringar utan att
vara helt medvetna om vilka konsekvenser detta kan ha
for andra.

Lyssna

Visa att du forstatt den
andres kénslor och att

Innan den andre kénner att du tagit till dig vad han/hon
kénner ar det svart for den andre att lyssna till vad du har

de betyder nagot for att sdga.
dig.
Visa att du forstatt Innan den andre mérker att du tagit till dig vad han/hon
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kérnan i vad den andre
har sagt, t.ex. genom
att aterge det med dina
egna ord.

vill ha sagt ar det svart for den andre att lyssna till vad
du har att sdga.

Latsas inte att du
forstar om du inte gor
det.

Det finns flera skl till att 14tsas att man forstar vad den
andre séger: man vill inte avbryta den andres berittelse,
man hoppas att man snart ska forsta, man vill inte att den
andre ska tycka att man ér trogfattad. For det mesta ar
det dock bittre att frdga nér man inte forstar: da visar
man att man vill forsta och undviker att hamna i dumma
situationer for att man missforstatt varandra.

Still 6ppna fragor.

Om du formulerar frdgorna s att den andre ar s fri som
mojligt att sjélv vilja vad som é&r viktigt att nimna sa har
du stdrre chanser att fa reda pa viktig information 4n om
du stéller fragor med givna svarsalternativ.

Oversiitt anklagelser,
forebraelser, diagnoser
och omdomen till
kénslor, ena sidans
tolkningar och
kommentarer om
andelar av problemen.

Anklagelser, forebraelser och nedsittande omdomen &r
ofta oskickliga sitt att uttrycka kénslor och egna
tolkningar. Genom att dversitta dem till rena former kan
samtalet ledas i mer konstruktiva riktningar.

Fora talan

Ge din motpart frihet
att fatta sina egna
beslut i sa stor
utstrackning som
mojligt.

Pétryckningar, tving och manipulationer vacker néstan
alltid motstand och ovilja och forsvarar langsiktigt
héllbara I6sningar.

Hall dina hjértefragor i
fokus: 1at dig inte
provoceras eller
avledas.

Det ér latt hint att man vill ge igen om man utsétts for
ordttvisa angrepp, men oftast har man mer att vinna pa
att inte "ta dt sig" utan hélla fokus pd samtalets
kérnfragor.

Ténk over
konsekvenserna innan
du tar till ensidiga
patryckningar och
overkorningar.

Ibland &r andra mal och vérden viktigare én att goda
relationer, men det finns ofta en risk att man gldmmer de
skadeverkningar dverkorningar har pa den langsiktiga
relationen.

Var forutsigbar, d.v.s.
tydlig med dina mal,
tolkningar och
avsikter.

Andra &r ofta mer osékra pa eller okunniga om
bakgrunden till var egen hallning och vad vi dr ute efter.
Detta kan skapa nervositet som leder till
konflikteskalation.

Tala om vilka positiva
konsekvenser som
skulle f6lja av att den
andre gér dig till motes
ien viss friga.

Det ér lattare for andra att vara tillmotesgdende om de
kan kénna att de ddrmed ger ett betydande bidrag ditt
eget eller andras vélbefinnande.

Uttryck dina kénslor i
sa ren form som

Anklagelser och omdomen vicker andras forsvar, medan
redovisning av egna kénslor i ren form ofta 6ppnar upp.
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mdjligt, d.v.s. inte som

anklagelser eller

omdoémen.

Ta ansvar for din egen Det gor det lattare for andra att ta ansvar for sin andel i

andel i uppkomsten av problemen.

problem.

Tala i jagform i stdllet Att gora klart att det handlar om dina egna tolkningar,

for att anvdnda "man", vérden, kinslor och dnskningar befriar samtalet frén en

"alla" och liknande. kédnsla av att du forsoker vinna ett taktiskt Overtag
genom att aberopa yttre auktoriteter. Andra har da littare
att lyssna pa vad du faktiskt sager i stéllet for att avvérja
en taktisk manover.

Var konkret. Andra kan inte alltid rékna ut vad du syftar pa nér du
uttrycker dig svepande eller vagt.

Att medla i konflikter

Om en konflikt har pagétt under lang tid har de inblandade oftast mycket lag tillit till
varandra. Da kravs langsiktigt inriktade konflikthanteringsprocesser, vanligen ledda av en
person med specialkompetens som inte tidigare har varit inblandad. Med medling menar vi
hir inte medling 1 juridisk mening, mellan t.ex. myndigheter och verksamhetsutdvare, utan
medling i en mer vardaglig kommunikativ betydelse. En ldngre text om medling finns pa:

http://www.arbetsplatskonflikt.av.gu.se/2akad/27medling.html

Det kollegiala larandet

Nér man vill utveckla sin professionella kommunikativa kompetens dr det viktigt att odla och
vérda ett aktivt intresse for andra médnniskors reaktioner, kinslor och synsitt. Manniskor &r
manga ganger mycket krdvande, och det tar pa krafterna att vara uppmaérksam péa
kommunikationen. Det aktiva intresset ska ju helst inte slockna ens nér andra dr pafrestande,
aggressiva eller avvisande.

For att orka 1 langden &r det nddvéndigt att d& och da kunna ta nagra steg bort ifrén allt det
som hdnder. Man behdver distansera sig, det vill sidga reflektera 6ver vad som hént eller vad
man tror ska hdnda, och hur man kan forsta det ur olika synvinklar. For att kunna gora detta &r
det till stor hjélp att diskutera med andra som har forstaelse for sammanhanget.

Pa varje arbetsplats dir kommunikation dr en vésentlig del av arbetet bor man ha regelbundet
aterkommande tillféllen diar det mellanménskliga trasslet star pa dagordningen. Man bor ha
motestid avsatt for gemensamt arbete med kommunikativ kompetens, och for detta behovs en
enkel form. Det dr viktigt att nagon (eller nagra) pa arbetsplatsen héller i denna form, och att
denna person dr bekvim med det. For att komma nigon vart bor man ha sédana traffar flera
ganger per termin — en gang i manaden dr mgjligen realistiskt, men oftare vore béttre.
Tréffarna bor vara en till en och en halv timma langa.

Med hogt i tak och en stddjande och undersokande atmosfér ska var och en ha mojlighet att
diskutera kommunikativa fragor - exempelvis det virsta/bdsta/mest Overraskande eller
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upprorande som hént den senaste ménaden, eller det mest utmanande, oroande, komplicerade
som ligger framfor oss/mig de ndrmsta ménaderna.

Syftet med sddana diskussioner ska givetvis inte vara att hitta det rétta svaret, eftersom det 1
stort sett aldrig finns bara ett enda svar pd vad man bor gora eller borde ha gjort. Syftet ar
istillet att ge utrymme for gemensam reflektion, och att vrida och vénda pé idéer och
forestéllningar om hur man sjilv uppfattas och hur man uppfattar andra.

Formen for motena méste vara tydligt unders6kande — aldrig betygsséttande! Alla som deltar
bor vara uppmérksamma péd samtalets hjdlper och underlétta for varandra att bade tala och
lyssna. Eftersom frdgor om mellanménskligt samspel alltid berdr var och en personligt, ocksa
1 professionella ssmmanhang, ar det viktigt att kdmpa tappert tillsammans for att undvika att
diskussionen fér inslag som &r anklagande eller att ndgon hamnar i férsvarsposition.

Pa métena kan deltagarna praktisera aktivt lyssnande och andra kommunikativa fardigheter
som berors ovan. Om det hela fungerar bra blir det hela alltsa dels ett personalvardande
sammanhang, dels en métesplats for kollegialt larande dér var och en kan utvecklas i sin egen
takt.

Empatiskt forhallningssatt

Empati dr formégan att forstd en annan ménniskas kidnslor och psykiska situation. Att kunna
formedla att man vill forsoka forsta hur den andre ser pa saken dr en av grundstenarna i en bra
dialog. Empatikorset (figuren nedan) illustrerar utmaningar och fallgropar.

I figuren finns tva axlar: Inlevelse — Avskirmning och Subjektivering — Distansering.
Ingen ménniska ar fast fixerad pa nagon axel, utan vi ror oss alla i figuren. Var vi for tillfdllet
befinner oss kan ha med dagsform eller period i livet att gora. Arbetsbelastning inverkar
givetvis ocksa.

. Inlevelse 3
Subjektivering Distansering
z Avskidrmning 4

Ur Social grammatik — om social kompetens eller konsten att umgds med folk (2001), Gillis Herlitz.

Inlevelse innebér att man har ett aktivt intresse for méanniskor i omgivningen. Man &r nyfiken
och uppmirksam. Alla médnniskor (med ytterst fa undantag!) har i grund och botten ett aktivt
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intresse for andra ménniskor, d&ven om uttrycket for detta skiljer sig at.

Avskirmning innebdr att man mentalt vinder sig bort frdn méanniskor i omgivningen. Man
vill vara ifred och bryr sig inte. Detta dr siklart ndgot alla behdver da och da, och ar inget fel 1

sig.

Subjektivering innebir att man utgar ifrin sig sjélv och sina egna behov i sin tolkning av det
som sker. Det innebér inte nddvéindigtvis att man enbart &r ute efter att tillfredstilla de egna
behoven. Det kan ocksé leda till att man tror sig forsta alla andra och veta vad de behdver —
till och med béttre dn de sjélva.

Distansering innebir att man medvetet skiljer pé sig sjidlv och andra. Man vet att man inte
kan l4sa andras tankar, och man har klart for sig att andra ménniskor kan ha andra behov én
vad man sjélv har.

Om vi kombinerar axlarna framtrader fyra olika forhéllningssatt. De flesta har troligen
erfarenhet fran att ha varit i alla fyra rutorna. Det riktigt viktiga dr att fraga sig sjélv (och
kanske ldgga mérke till hos arbetskamrater) om man ofta befinner sig i andra rutor &n nummer
3, empatiskt forhallningssitt. Att ofta vara i ndgon av de Ovriga tre rutorna ger sdmre
forutséttningar for god kommunikation, och ar dessutom pafrestande for den enskilde.

Ruta 1. Overidentifikation. Kombinationen av stark inlevelse och subjektivering kan leda till
att man identifierar sig med ndgon som exempelvis dr arg eller fortvivlad. Man “tar med sig
problemen hem”, och har bade en 6verdriven tro pa att man sjilv vet hur saker och ting borde
16sas, och en tendens att ta pé sig ansvaret for allt. Da kan det vara svért att fora en bra dialog.
Risken &r att man blir utmattad och avskérmar sig helt. D4 kan man s& sméningom hamna i
ruta tva.

Ruta 2. Avstandstagande. Om man befinner sig i ruta tva, ser man bara sina egna behov
(subjektivering) och orkar inte eller vill inte bry sig om hur andra har det (avskdrmning). Man
kanske kdnner sig "utbrdnd” och deprimerad. Da dr forutsattningarna for dialog inte heller
sérskilt bra.

Ruta 3. Empatiskt forhéllningssétt. Om man héller sitt intresse for andra vid liv samtidigt som
man strévar efter att reda ut vad som &r man sjélv och vad som &r den andre har man en god
utgangspunkt for dialog. Man har ocksa goda forutsittningar for att orka med att
kommunicera professionellt 6ver langre tid. En mycket viktig forutséittning dr att man har
tid tillsammans med kollegor for att vrida och vinda pa vad som hiinder kommunikativt
i de situationer man har att hantera!

Ruta 4. Oengagerat. Om man tar avstand frdn andra méanniskor och later regler och lagbocker
ta overhanden, riskerar man att bli en superbyrdkrat som ar oengagerad, rutinméssig och
avskidrmad. En orsak till ett sddant forhallningssitt kan vara att man har press pa sig utifran
eller att man har sm& mdjligheter att sjdlv paverka sin arbetssituation.
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