En kort guide for dig som moter
manniskor i affekt
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Grundtankar

didlogues

Nagra grundliggande 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
hoppléshet som ibland manifesterar som ilska

3. Behovet att bli sedd och tagen pa allvar
Den kansla av marginalisering som foljer 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 behover 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 avgérande

Framst handlar det om att vara empatisk, ndarvarande och
icke-varderande samt att agera pa en inkluderande satt. Det
hjdlper 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.



Sju principer for att hantera
aggression
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@ 1-Centreradig
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Hitta inre balans; satt granser; kann igen dina triggers;
var forberedd.

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
gora flera saker rutinmassigt i forvag som
hjalper dig att vara mer beredd.

Nagra exempel

Fundera i forvag: vad dr det som triggar dig? Om
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 tillgdngligt
fér dig. Ova ndr du har tid.

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



Ta ett kliv at sidan

Undvik att reagera defensivt nar du moter aggression
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Du behover 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 &t sidan och inte
mota aggression direkt eller fly. Det hjalper
attvara centrerad och ha en icke-varderande

installning.

Nagra 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 férbi dig
medan to lutar dig dt sidan.



@3- Sta bredvid

Se den andres perspektiv.

Hur ser det ut om du ser pa problemet fran den

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

Forst behover du byta installning till
nyfikenhet: hur ser den andre pa problemet?
Sen forsoker du forsta hur den andre tanker
och kanner for att sjalv kunna agera
(strategisk empati).

Nagra exempel

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

En person hotar pd att ta lagen i egna hdnder.
Tank: vad dr det personen upplever som gor att
hen kédnner sig maktlos och dverkord.
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@ 4 -Folj mea

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

Du gar en bit i den andres skor. Tillater den att
beratta. Det innebar att du skapar plats och inte

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

Nar du ser den andres perspektiv kan du
stanna kvar (ga bredvid den) och forsoker
forstd varfor den tanker som den gor, vilka
kanslor som ligger till grund for dennes
reaktion och vilka effekter det kommer att ha

pa dig och andre.

Nagra exempel

En person klagar 6ver 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 pdverka dig?

En besékare till en naturreservat dr arg dver 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.
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@ 5- Leta efter potential

Leta aktivt efter potentialen som konflikten
medfor

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

underlatta, hjalpa, lindra? Vad ar det som personer
egentligen vill eller behover?

Du behover agera utifran din forstaelse av
personens behov. Det handlarinte om att
tillfredsstalla behoven pa din bekostnad men
snarare att hitta eventuella synergier eller
sammanfallande intressen.

Nagra exempel

En besékare till en nationalpark klagar dver 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 pad grund av ldnsstyrelsens och statens nya regler.
Stdll frdgan: vad skulle du behova for att kunna leva
med de nya reglerna?
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@ 6-Fordela och dela ansvar

Mojliggor ansvarstagande - individuellt eller kollektivt
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Har handlar det om att uppmanatill
ansvarstagande i stallet for att krava att andra ska

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

Det blir ofta s& att manniskor anklagar och
lagger Gver ansvar pa andra. Om du ar skicklig
kan du stalla fragor som skapar en 6ppning for
nagon att ta ansvar sjalv eller gemensamt med
andra.

Nagra exempel

En person sdger att hen vill att du ska se till att
problemet l6ses. Du kan svara att du ska gora
det som dr i din makt men att du undrar vilket
ansvar personen sjdlv kan ta for att hjdlpa gora
saker battre.

En arg person klagar éver 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 ldsning som du eller bdda kan ta ansvar

for.



@ 7 -Kom overens
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Konkretisera genom att sammanfatta vad ni ar 6verens
om - aven om ni ar éverens om att inte vara overens

Det ar viktigt att komma till nagon form av avslut.
Bast ar saklart om ni hittar nagon bra l6sning, men

ni kan dven vara overens om att ni skilja er fran

varandra.

Det handlar har om att kunna skilja fran
varandra men anda leva sida vid sida. Vi kan
inte vara overens om allt, men vi behover inte
kriga darfor att vi har olika synpunkter!

Nagra exempel

Det blev en ldng samtal om ett problem som du har
blivit anklagat for (som myndighetsrepresentant). Du
har lyssnat och bekriftat 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 éverens om i slutet av ert samtal.

Pa ett méte med flera berdrda personer ldmnar du tid
i slutet for att samla allt som ni dr éverens om och
dven punkter ddr ni skiljer er frdn varandra. Du
behéver inte gora det sjdlv - ta hjdlp av dem som
deltog. Skriv ner punkterna att skicka ut dem till
deltagare.



Fyra fardigheter och
ditt forhallningssatt

didlogues

Fardigheter

Du kan anvanda dig av fyra enkla fardigheter for att hantera
de flesta svara samtal - saval pa individniva som i storre
samtal med grupper eller pa méten.

Har kan du lasa mer om:

» Att anvanda 6ppna fragor
« Aterspegling

* Summering

» Bekriftelse

Forhallningssatt

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

¢ Icke-varderande & empatisk narvaro (neutralitet)

* En positiv konfliktsyn

* Inkludering



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 ®PPNA FRAGOR

UTFORSKANDE FRAGOR JAMFORANDE FRAGOR
* Kan du siga mer? e Hur var det forr?
* Vill du utveckla detta? * Hurserdetuti..?
*  Hur menar du nar du sager ...? * Vad sager/tanker/kanner 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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https://www.cnrd.se/bra-fragor/

Aterspegling

Aterspegling ir nir du kortfattat siger 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 hér 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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https://www.cnrd.se/aterspegling/

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

« Stim av om du eventuellt har missat nadgot

Se bildspelet om summering har: https://www.cnrd.se/summering/
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https://www.cnrd.se/summering/

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.

dialogues



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 véljer

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 kénslor. 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/

diadlogues


https://www.cnrd.se/resursbank/neutralitet/

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, kdnslor, vilja
Den sekundqdra processen - i den utstrdckning det gdr att gora

Nejrésten

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

uppstar eller konflikter eskalerar bor 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.

Las 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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