Konflikt og kontakt

Else Hammerich & Kirsten Frydensberg
(2012)

KONFLIKT &
KONTAKT

den 05-01-2023 ki. 2:48 PM Soren Moldrup side 1 af 12 sider




Konflikt og kontakt

Forord

Konflikt og kontakt er en handbog i ikke-voldelig konflikthandtering. Vi tror pa og har erfaret, at alle kan
blive bedre til at komme igennem de konflikter, som jo er en ufraveaelgelig del af tilvaerelsen.

1. Som vi ser konflikter

Mange mennesker har det ikke godt med konflikter og vil helst undga dem. Mange kalder sig selv konflikt-
sky. Konflikter kan undergrave folks forhold til hinanden, forkrampe falelser og draene energi. Men de kan
lige sa vel vaere drivkraefter til faellesskab, udvikling og mere aerlige forhold

Konflikter er uoverensstemmelser, der indebaerer spandinger i og mellem mennesker.

I enhver konflikt ser vi disse to elementer: (1) sag og (2) relation og en lgsning er kun mulig, hvis begge
parter gor noget ved begge. Konflikter drejer sig om en sag og pavirker en relation

Konfliktarbejde er
e At finde holdbare lgsninger pa problemet - tager vi os ikke af sagen, lever lgsningen kort
e At arbejde med de menneskelige relationer. Tager vi os ikke af relationerne, lever spandingerne
videre.

Selv hvis kun én af parterne plages af konflikten, eksisterer den og ma tages alvorligt.
Galtung opererer med felgende model:
C: Contradiction (uoverensstemmelse)

Parterne vil ikke det samme - star i vejen for hinanden.
Fra blokering til kreativitet

A = Attitude (holdning) B = Behavior (adfaerd)

Nar konflikter er destruktive, forer de Fjendtlige holdninger baner vejen for
til vrede, afmagt, mistro. voldelig adfaerd.

Fra fjendtlighed til empati Fra voldelig til ikke-voldelig

HUSK-AT:
e Selv en hadefuld holdning kan forandres, nar den mader forstaelse og empati
¢ Voldelige handlinger kan deempes med ikke-voldelige midler
e Fastlaste overbevisninger kan abnes og oplases ved kreative undersggelser.

Ikke voldelig konfliktarbejde handler om at kaeempe for det, man vaerdsaetter, uden at skade den anden.
Hal Koch sagde, at man kan slas sig til rette eller man kan tale sig til rette. Vores vej er den sidste...

Ikke-voldens tankesaet indebeerer, at

e Alle mennesker har en ukraenkelig vaerdi og et potentiale for det gode. Der er et menneske bag
fjendens maske

e Mal og middel er ét. Det nytter ikke noget at bruge hensynslase eller uredelige metoder til at opna
et nok sa adelt mal

o lkke-vold kraever mod og er hverken eftergivenhed eller passivitet. It’s not to be nice, it’s to be
wise!

e Ikke-volds formal er at sgge sandheden med et abent sind, selvom ingen har patent pa sandheden.
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IKKE-VOKL OG KONFLIKTL@SNING - KORT FORTALT:

. Alle er ét. Vi er afhaengige af hinanden og har alle et ansvar for, hvad der sker mellem os.
. Alle har det gode i sig.

. At vise tillid og abenhed. Tillid avler tillid.

. Kontakt er at holde en dar aben - ikke at opgive

. At skille person fra problem/overgreb

. Mal og middel er samme sag

. Ikke-vold kraever mod

. At ga ind i konfliktens braendpunkt, for igennem det findes vejen til l@sning.

. At transformere konflikten til noget nyt.

VO NOUTAWN=

Kernen i klassisk ikke-vold er den antagelse, at alle mennesker har mulighed for det gode, og at alle i
grunden gnsker faellesskab frem for fjendskab - det gode frem for det onde.

Der findes vel naeppe mennesker, som er totalt og udelt onde. Men der findes onde handlinger. | de sidste
mange ar er man veget tilbage for at vurdere, hvad der er rigtigt eller forkert. Det, vi taler for, er at
taenke over etikken i sine handlinger og se nagternt pa sin egen andel af en konflikt, sine falelser og hand-
linger - uden fordemmelse og selvpineri.

For os er det ikke selve konflikten, der er problemet, men den fysiske og psykiske vold, som den kan inde-

baere. Vi taler om tre forskellige slags vold:

1. Direkte vold. Har til hensigt at skade andre.

2. Strukturel vold. Har ikke bevidst til hensigt at skade, men skyldes mekanismer, vi er en del af (fx sult)

3. Kulturel vold. Er de bevidste eller ubevidste normer, som legitimerer, at vi deltager i direkte og
stukturel vold. Fx: ”Hvis man ikke kan lide lugten i bageriet...”

Hvis den ene part har betydelig mere magt end den anden, har vi en skav eller assymetrisk konflikt. Magt
er ligesom konflikter uundgaelig. Vi ma laere at leve med den, sa den ikke forpester vores liv, men viser
frem mod nye muligheder. Magt er altid tilstede, og hvis man kan fa gje pa den, er man langt bedre ru-
stet, end hvis man er blind for den.

Behovene er en nggle til at forsta, at abne, at finde vaerdige lasninger til at leve med konflikter. Ved en
konflikthandtering tager vi udgangspunkt i de kraenkede behov, bla. ved at
e Tydeliggare misforholdet mellem de behov, parterne forsgger at fa dackket, og de mader, de hidtil
har forsggt at fa dackket deres behov pa
e Hjaelpe parterne til at anerkende hinandens behov og finde lasningsmuligheder, der sa vidt muligt
tilgodeser alles behov.

De basale behov har en universel karakter. Det handler om (1) sikkerhed, (2) identitet og (3) anerkendel-
se. Disse behov kan man ikke forhandle vaek eller ga pa kompromis med. Og et menneske vil ga meget vidt
for at fa opfyldt - eller i hvert fald anerkendt - sine basale behov.

At se behovet under handlingen kan hjalpe os til at forsta handlingen, men det er ikke det samme som at
godtage eller vurdere den.

Begrebet retfardighed er vaesentligt i konfliktarbejde, fordi
e En personlig oplevelse af uretfaerdighed kan vaere en kilde til at konflikter overhovedet opstar
e Selve kernen i konflikten kan dreje sig om, hvad der er retfaerdigt
e Hvis resultatet af en konflikthandtering og processen undervejs opleves som uretfaerdig, bryder
konflikten nemt ud igen. (Harmen over uretfaerdigheden frembringer sansen for retfaerdighed)

Begrebet “genoprettende retfaerdighed” handler om at saette menneskers oplevelse af retfaerdighed i
centrum. Genoprettende retfaerdighed praktiseres i konfliktrad, hvor der tilbydes maegling i straffesager
mellem gerningsmand og offer. Mening kan ikke patvinges af udefrakommende eksperter og embeds-
maend, men kan kun skabes, nar bade offeret og krankeren har faet stemme.
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2. At forsta konflikter

For at skabe sig et vist overblik kan man forestille sig tre niveauer af konfliktarbejde:
e Zone 1: Det store samfundsomrade. Hvis man ikke har position eller indflydelse i det omrade, kan
man ikke direkte arbejde med dets konflikter
e Zone 2: De direkte relationers omrade - der, hvor man har sin hverdag.
Zone 3: Laerings omrade. Her forbereder man sig til at handtere de konflikter, man er involveret i.
Det kan vaere pa kursus, workshop m.m.

Det kan vaere svaert at finde ud af, hvad der er inde i en konflikt. Men vi har brug for et overblik. Derfor
arbejder vi med en analysemodel med bare 5 dimensioner:

1. Strukturen omkring konflikter. Det kan vaere arbejdsdeling, ejerforhold m.m.

2. Instrumentelle dimensioner. Man vil ikke det samme - er uenige om, hvordan en opgave skal la-

ses.

3. Interessedimensioner - handler om konkurrence om sparsomme ressourcer

4. Vaerdidimensioner. Det er personlige eller kulturelle vardier, der her er pa spil.

5. Personlige dimensioner.

DEN OMGIVENDE STRUKTUR

Onx lovgivning, skrevne og uskrevne regler, ledelse
og ledelsesform, arbejdsdeling, budget, organisering
Handtering: Gode rammer -bedre samfund

DET INSTRUMENTELLE
Omx Metoder, midler,

procedurer

Handtering: Argumentation
Snsket resultat Gode losninger

V/ZRDIER

Om: Personlige eller kulturelle ideer
man\star inde for, religlon, respekt
for menneskerettigheder,

Ideologl, etlk, moral

Handtering: Aben

kommuniiation, dialog

Onsket resultat: Storre Indsigt

og gensidig forstaelse

INTERESSER

Om: Fordeling af ressourger
-penge, arbejde, plads, tid
Handtering: Argumentation
Onsket resultat: Gode losningar

DET PERSONLIGE

Om: Identitet, selvvard, loyal ites
tillidsbrud, afvisning.

Handtering: Aben kommuhlkation:
dialog.

Onsket resultat: Strreincsige

og gensidig fopstasises
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| det virkelige liv er de fem dimensioner ofte helt viklet ind i hinanden. Nar det drejer sig om modstriden-
de interesser eller om noget instrumentelt, kan man forhandle om det, og lgse det konkrete problem. Men
hvis der er dybe vaerdier og staerke falelser pa spil, kan man ikke forhandle eller lgse problemet ved rati-
onel forhandling alene. Man ma tale abent om sine vaerdier og falelser og lytte til modparten. Og kan ma-
ske opna en forstaelse. Men forstaelse er ikke det samme som accept eller enighed! Det er ngdvendigt at
ga pa kompromis med sine vardier.

Der findes ikke to ens konflikter. Enhver konflikt er unik. Alligevel lader det til, at der findes et mgnster
for destruktiv optrapning - konflikttrappen - som vi fortrinsvis bruger til at beskrive optrapning i de direk-
te relationers omrade - zone 2.

Polarisering - lad os komme vaek

Aben fjendtlighed - At skade hinanden

Fjendebilleder - De er darlige mennesker

Samtalen opgives - det nytter jo ikke noget alligevel

Problemet vokser - der er meget i vejen, og det er ikke farste gang..

Personificering - det er din skyld!

Uoverensstemmelser - vi vil ikke det samme

Men der findes en konflikttrappe mere, nemlig konfliktsky-trappen. Den handler om, hvordan man optrap-
per en konflikt samtidig med, at man undgar den! Den farste konflikttrappe handler om, at parterne bliver
grebet af konflikten og kaster sig ud i den, som om de falger en indre drejebog. Men til vender man kon-
flikten indad og udtrykker ikke, hvad der ligger én pa sinde. Man holder det meste inde i sig selv. Det sker
0gsa i trin:

1. Uoverensstemmelse. Her er person og sag adskilt, og her afgares det, om konflikten optrappes el-
ler afspandes

2. Indre billeder. Her gar konflikten i sta og fortsaetter som en indre stemme hos parterne.

3. Man traekker sig. Nu optrappes konflikten i det stille, men uden at det er synligt, hvad der sker.

4. Feelles fiendebilleder. Sladder er velegnet til at forstaerke ens eget billede af den person, man er i
konflikt med. Isaer, hvis man kan fa medhold af kolleger.

5. Intet er mere muligt.

Moralen er, at konflikter optrappes - ogsa selvom man undgar dem. Selvom konflikttrappen og konfliktsky-
trappen her er beskrevet hver for sig, er det pa mange mader det samme, som sker, nar man gar op ad
dem.

Men konflikttrappen er ikke nogen naturlov. Det er bare nogle ret almindelige mgnstre, som man skal vae-
re opmaerksom pa. Sa kan man nemlig til tider vaelge at gore noget andet. Pa hvert trin!

Nar hele denne pinagtige drejebog er beskrevet, sa er det vigtigt at minde om, at der blandt mennesker
altid eksisterer en mulighed for tilgivelse og forsoning ©
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3. At made konflikter

Hvordan reagerer man, nar man udsattes for bebrejdelser og trusler eller bliver ignoreret, udelukket,
afvist, skubbet vaek? De tre mest basale reaktioner er:
e Flygte - Undvige, baje af, ignorere, tage maske pa, fortraenge, indordne sig, lade som ingenting
m.m.
e Slas - Give tilbage af samme mant!
o Abne - Erkende konflikten, konfrontere den , turde tage modet, tage og bevare kontakt.

Hvad angar at flygte eller slas, skelner vi mellem impulsive og overlagte reaktioner. Den tredje reaktion
- at abne - forekommer sjaeldent relativt spontant.

Nar man impulsivt flygter eller slas, fjerner man sig fra kontakten med sin modstander og er formentlig
heller ikke i saerlig god kontakt med sig selv og sin fornuft. Bade aggressive og undvigende impulser far

konflikter til at eskalere og forvikles. Fokus flyttes fra det, man er utilfreds med, til fejl og mangler hos
den, der tilsyneladende star i vejen for én eller truer.

Konfliktarbejde er at genskabe og uddybe kontakten til den anden person (relationen) og til problemet og
dets arsager (sagen). Ikke-voldelig konfliktarbejde er, at man nasgter at godtage valget mellem pest og
kolera. Man fastholder, at der findes andre muligheder, og man undersager disse alternative muligheder.

Alle kender trangen til at flygte, nar man bliver bange, og at angribe, nar man bliver vred. Men husk, at
en konflikt nemt gar i knude, fordi man er blind for sin egen andel i den. Det er jo sa meget nemmere at
se den andens fejl og selv ga fri. For at finde ud af sin egen aktie i en konflikt ma man granske sine moti-
ver og handlinger.

Pa samme made, som en person kan vare maerket af et saerligt konfliktmanster, kan en gruppe mennesker
ogsa vaere det Der findes arbejdspladser, hvor sarkasme og ironi ligger som en taet tage mellem personer-
ne og hindrer dem i at fa talt om de problemer, de har sammen, og de @nsker, de hver isar har. Tagen
kan ogsa besta af kalig haflighed eller overdreven venlighed.

Isaer en gruppe med fikserede konfliktmanstre kan have gavn af at blive opmaerksom pa gruppens konflikt-
kultur og tale om den.

De tre reaktioner kan ogsa vaere bevidste og overlagte:
e Undvige - vente til et mere passende tidspunkt
e Sta fast - markere granser
o Abne - erkende konflikten, konfrontere den.

4. Folelser i konflikter

Falelser fylder meget i konflikter. De er med til at skabe dem, og de er med til at lgse dem.

Pa det farste trin pa konflikttrappen kan man endnu na at besinde sig og indse, hvad der er ved at ske.
Senere bliver det svaerere og der skal stgrre anstrengelser til.

Falelsernes kaos er en realitet, man ma tage alvorlig. Hvordan kan man komme ud af kaos og finde sin
besindelse igen? Mange mennesker er nadt til at gare noget for at afreagere, far de kan saette sig ned og
se mere roligt pa konflikten.

Her er en metode med fire trin, som man kan bruge til at fa hold pa kaotiske falelser:
1. At genkende folelsen, der opstar i én og give den et navn
2. At acceptere og berolige falelsen ved at ”hilse” pa den og acceptere, at den er der
3. At undersage folelsen ved at opdage, hvad der gik galt samt arsagen til, at falelsen opstod
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4. At give plads til forandring. Nar man forstar arsagen til og karakteren af sine falelser, vil de lidt
efter lidt begynde at forandre sig af sig selv.

Mange oplever de falelser, man nadigt vil vedkende sig som forbudte falelser. Dem skal man dog ikke
kaempe imod, men i stedet erkende, at de findes. Skyldfalelsen eller de andre plagsomme fglelser skal
hverken afvises eller fortraenges. Det forsvinder de ikke af.

At tage folelser alvorligt, er afgarende, nar man vil lase de knuder, der sa tit laser os fast i et anspandt
forhold til hinanden.

5. Kommunikation, kortslutning og kontakt

Nogle af naglebegreberne i konfliktlasning er:
e Hvordan opstar konflikter konflikter mellem mennesker pa grund af en upraecis eller uhensigts-
maessig kommunikation
e Hvordan og med hvilke formal forskellige former for kommunikation kan forbedre relationer og
samarbejde

Nar man er i reel kontakt med et andet menneske, er man naervaerende. | konfliktsituationer bliver kon-
takten darlig og kommunikationen mere upracis og anstrengende. | en konflikt, der er eskaleret, kan det
foles uoverkommeligt at bevare eller genskabe kontakten.

Vi taenker ikke kommunikation som en afsender-modtager-proces, men snarere som en relation, hvor der
er to fortolkere i kommunikationen. Og der er mange forhold, som har betydning for, hvordan man fortol-
ker en kommunikation:

e Fortolkernes personlige bagage - erfaringer

e Emnet, der kommunikeres om

e Omstandighederne, som kommunikationen foregar under

e Det verbale og det non-verbale sprog.

Der er mader at tale og lytte pa, der blokerer vores kanaler til andre og til os selv - og der er mader, der
abner. Alle har deres helt egne opfattelser af omgivelserne og af dem selv. Og hvis man fortaeller andre,
hvem de er og hvad deres motiver kan taenkes at vaere, sa angriber man deres territorium.

| det afspaendende sprog taler man for sig selv. Man tager ansvar for sig selv. Og man bliver pa egen bane-
halvdel.

Hvad kan abne kontakten Hvad kan lukke kontakten
e At undersgge, tjekke e At reagere automatisk pa sine falelser
e At udvise agte interesse e At negligere/afbryde den anden
e At udtrykke egne bekymringer og behov e At bebrejde den anden
e At hold sig til kendsgerninger e At overdrive og generalisere
e At fokusere pa problemet: Hvad skal gares? e At angribe den anden: Hvem har skyld!
e At udtrykke sig selv og lytte til den anden e At forsvare sig selv og angribe den anden
e At give sma udtryk for, at man lytter e At veere tavs og lukket i kropssprog
e At veere oprigtig e At anvende sarkasme
e At berolige i forhold til fremtidig relation e At true
e At give en aerlig ment undskyldning e At fremsaette overfladiske undskyldninger

De fleste ved godt, hvornar det, man far sagt, gar ud over andre, hvornar man siger, hvad man mener, og
hvornar man ikke gor.

Sa: Hvordan far man sagt, hvad man mener, sa man bade viser omtanke for sig selv og for andre?
Det kan vaere et skridt at blive bevidst om sin egen intention, far man tager kontakt.
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Marshall Rosenberg, har opfundet girafsprog - en kommunikationsproces med fire enkle trin:
1. At kunne forteelle, hvad fakta er
2. At kunne udtrykke sin egen fglelse i den anledning
3. At kunne identificere arsagen, nemlig det behov hos én selv, der ikke er madt eller er blevet
kraenket
4. At kunne foresla konkrete handlinger eller bede om en samtale, der tager udgangspunkt i de be-
hov, man har.

Rosenberg mener, at dagligdags sprog i konfliktsituationer tit indebaerer, at man kaster skyld og skam pa
andre og sig selv; at man vurderer og fortolker uden at tjekke.

| denne bog bruger vi ikke-voldelig kommunikation i en frit fortolket 5-trinsmodel:

1. Fakta. Nar man er i en konflikt, som er eskaleret med mange kaotiske falelser, blander man nae-
sten altid kendsgerninger, meninger, domme og falelser sammen. Derfor drejer det sig om at
sporge: “hvad skete der?” og ”hvem gjorde hvad, hvornar?”

2. Folelser. Altsa maerke, acceptere og give udtryk for de falelser, som handelsen har givet anled-
ning til. Falelserne er signaler om, hvilke behov man ikke fik madt.

3. Fortolkning. Alle fortolker det, der sker. Vaer opmaerksom pa dine fortolkninger og hvordan de pa-
virker dine folelser.

4. Behov. Det er de krankede eller umadte behov, der er arsag til de falelser, man har. Sperg ind:
”Hvorfor er jeg frustreret?”, ”Hvilke behov peger disse folelser pa?” og ”Hvad er det egentlig, jeg
har brug for?”

5. Handling. Pa dette trin gar man fra behov til handling. ”Hvad vil jeg opfordre den anden til?” og
”Hvordan kan den handling, jeg veelger, vaere med til at tilfredsstille de kraankede behov?”

Der er mange mader at tale sammen pa, nar man ikke er enig. Dialog er konfliktlgsningens fornemste red-
skab. Formalet med dialog er gensidig forstaelse - at forsta et problem, forsta sig selv, forsta den anden
eller at blive forstaet. At lytte opmaerksomt og tale klart er dialogens kunst!

En ting er dialog. Hertil kommer, at kommunikation kan ske fx i form af argumentation og polemik:

Dialog Argumentation Polemik
Mal At dele information, udforske At vinde tilslutning til en sag At vinde, fa flere over pa sin
emnet, undersgge forskelle. og/eller at aendre holdning. side, skaerpe synspunktet.
At modtage indtryk og gere
indtryk
Billede Cirkel En dans - mennesker, der To grupper over for hinanden -
bevaeger sig og skifter position | konfrontation
Spilleregler Regler aftalt pa forhand. Aben og redelig argumentati- Ingen eller fa aftalte regler.
Aftalebrud tolereres ikke on. Det bedste synspunkt Brud pa aftaler tolereres.
vinder
Samtalens fokus | Udveksle dybe dilemmaer, Sagen og resultatet Standpunkter, meninger.
vaerdier, mening
Lytteméde [gte lytten for at forsta. [gte lytten for at forsta - for Selektiv lytning som spring-
Abne, nysgerrige sparsgmal. at finde svagheder hos den braet for svar og for at finde
anden - som modsvares af et fejl i den andens logik. Retori-
modargument ske spgrgsmal og faelder.
Resultat Dybere forstaelse, ny indsigt En kvalificeret beslutning Den ene side vinder, den
og viden, bredere syn pa anden taber. Argumenter og
sagen. holdninger skaerpes undervejs.
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6. Et miljo, der kan rumme konflikter

Et konfliktfrit miljo er ikke muligt og i gvrigt heller ikke gnskvaerdigt. | stedet for at forebygge konflikter
foreslar vi, at man dyrker et milja, der kan rumme konflikter.

Et godt samarbejde i en gruppe, hvor man ser og anerkender hinanden, kan medvirke til, at man far et
miljg, der kan rumme konflikter.

Nogle vigtige kompetencer, som kan vaere et fundament for en rummelig konfliktkultur er anerkendelse,
samarbejde, kommunikation og konfliktlasning.

Alle har brug for anerkendelse - for at blive accepteret som de personer, de er. @nsket om anerkendelse
er et basalt behov, fordi mennesker er sociale vaesener, som gnsker at veere inkluderet i faellesskaber. |
situationer, hvor man skiller sig ud fra flokken, bliver behovet for anerkendelse endnu starre.

Der er brug for starre opmaerksomhed pa anerkendelsens betydning, bade pa arbejdspladser, i familielivet
og i hele det civile samfund. Det farste skridt er taget, nar man forstar, at det er legitimt og menneske-
ligt at have brug for anerkendelse fra andre. Anerkendelse er noget aktivt. Noget, der krasver kontakt.
Men husk, at anerkendelse er ikke det samme som ros. Anerkendelse handler om respekt for naesten - for
troen pa, at den anden handler i en god mening.

Man kan fx bruge anerkendelse som uvildig trediepart i konfliktarbejde ved at arbejde hen imod, at par-
terne bliver i stand til at give anerkendelse til hinanden.

Hoflighed bliver i disse ar debatteret livligt i Danmark. Det er der gode grunde til. Det er vigtigt at disku-
tere omfangsformer, som man kan stole pa og regne med.

Vaerdsattende samtaler bygger pa de gode historier. Grundtanken er at samle opmarksomheden om det,
der lykkes for folk. En vaerdsaettende samtale kan hjalpe parterne med at huske, at de har noget sam-
men, og at de i grunden vil hinanden nogen godt.

Historiefortaellingen kan skabe samtaler fulde af energi og faellesskabsfalelse og er med til at styrke den
enkeltes selvvaerd i gruppen.

Man kan arbejde med vaerdsaettende samtaler gennem falgende faser:

Opdagelsesfasen. Her tager man det bedste fra fortiden/nutiden

Dremmefasen. Her leger man med fremtiden.

Udfordringsfasen. Her faler man op pa dreammene med konkrete bud pa, hvordan de realiseres
Realiseringsfasen.

A WN -

Nar man giver kritik til en anden person, begiver man sig ind i et sarbart felt. Men hvis der er for mange
utilfredsheder, der bliver undertrykt, risikerer man et utrygt og et uaerligt milja.

Man kan lade sig inspirere af ikke-voldelig kommunikation og forteelle
o Hvilke konkrete handlinger der er tale om, og hvordan de evt. bryder vedtagne regler
. Hvordan det pavirker én selv, (hvis det er passende)
. Hvad man kunne @nske for fremtiden.

Feed-back er en struktureret tilbagemelding, som gives for at statte en laereproces. Husk-at:
o Fortaelle bade, hvad der virker godt og mindre godt

Feedback skal vaere fremadrettet og udviklende

Feed-back gives pa handlingen - ikke pa egenskaber

Veaere konkret

Veere saglig

Vaere empatisk

Understrege, at der ogsa er et subjektivt element i feed-back.
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Prav at laere sa meget af feed-backen, som du kan. Lyt, og undga for mange forklaringer og forsvarstaler.

En proces kan inddeles i 4 runder, hvor hver deltager fortaeller:
o Om sine gnsker/visioner for projektet
o Om sine bekymringer
. Hvad man selv kan tilfgre projektet
. Hvad hver enkelt tror, at de andre i gruppen kan tilfere projektet.

Mader kan vaere vaeksthuse for en disharmoni, der splitter og paralyserer. Men de kan ogsa vaere vaeksthu-
se for en produktiv dynamik.

Man kan forsage sig med at ggre mgderne korte, effektive, produktive og mindre kedelige. Og man kan
overveje, hvordan man kan ggre brug af alles idéer og ressourcer.

At lade ordet ga pa skift i runder har en raekke fordele: Der bliver mindre kamp og konkurrence om taleti-
den.

I mader kan man tilstraebe at vaere direkte - dvs. at sige, hvad man mener og at mene, hvad man siger.

| forhandling - som i enhver anden kommunikation - er der groft sagt tre muligheder: (1) at undvige/give
efer, (2) a satte hardt mod hardt og tromle eller (3) at vaere fast i forhold til sagen og aben i forhold til
personen.

Det drejer sig om at opna klarhed inden forhandlingen:
. Hvad er kendsgerningerne?
. Hvordan er éns falelser?
. Hvad er ens interesser?
o Hvilket resultat vil vaere bedst, acceptabelt, uacceptabelt?

I lighed med anden konflikthandtering er er i forhandlingen brug for to kommunikationsformer (1) dialog
og (2) forhandling. Dialog betyder her at udtrykke og forsta problemet, sin egen og den andens situation,
forsta det, der findes lige her og nu og det, der ligger bag. Forhandling er at diskutere sig frem til en
aftale, at skabe noget nyt for fremtiden.

Man siger, at et demokrati kan males pa, hvordan det behandler og inddrager sit mindretal. Hvordan kan
man i arbejdsgrupper tage beslutninger, som reelt og oprigtigt inkluderer et mindretal. Det kan fx ske
gennem en beslutningsproces med falgende trin:

1. Fa alle synspunkter klart frem og gar det trygt at sige nej

2. Spred nej’et - der er mere end ét

3. Beslutning ved afstemning

4.  Hvad har du brug for, hvis du skal vaere med?

7. At arbejde med en konflikt

Nar en strid er eskaleret, er det gaet ud over forholdet mellem parterne, og de star hver for sig urokkeligt
pa den sag, der skiller dem. Magling kan i en sadan basal konflikt ske gennem:
o Hver part fortaeller om sagen, sit standpunkt og konfliktens kendsgerninger, som man selv ser
dem - og lytter til den andens historie
o De fortaeller om deres folelser - og lytter til den andens.
o De gar deres underliggende interesser og behov tydelige - og lytter til den andens
o De finder idéer til mange lgsninger og vaelger de bedste.

Det handler om at se den anden som et menneske lige som jeg selv - og samtidig anderledes.
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Det er ngdvendigt at bevaege sig fra standpunkter ned til interesser, behov og vaerdier, hvis en konflikt
skal finde en baeredygtig l@sning.

Efterfalgende kommer nogle tilgange, der enten kan bruges, nar to parter forsgger at lgse deres falles
konflikt, nar man hjaelper den ene part i en konflikt eller nar man maegler i andres konflikt, og nar man
arbejder med gruppekonflikter.

Farste fase er at acceptere konflikten og at man selv er en del af den. Og acceptere, at der skal gares et
forseg pa at lgse konflikten op.

Man kommer langt, hvis man i den direkte kontakt kan enes om at vaere uenige.

Nar hver fortaeller sin historie - giver udtryk for sine smertefulde erfaringer og falelser og bliver lyttet til,
sa opstar forudsaetningerne for, at man kan forsta bade sig selv og den anden.

Man kan finde de bagvedliggende bevaeggrunde - behov, der har med identitet og falelser at gore - ved at
lytte opmaerksomt og sparge abent, nar man hgrer den anden fortaelle.

Og sa handler det om at finde lgsninger og indga aftaler.

Malet med afklarende samtaler er, at den, der barer konflikten, bliver afklaret, bade hvad angar selve
sagen og hvad angar relationen til modparten. Og at den, der baerer konflikten, far overblik til at genop-
rette kontakt til modparten eller far ro pa til at laegge konflikten bag sig. Det er gennem falelsernes
sprog, at man kan fa kontakt med den anden, sa derfor er det sa vigtigt, at den anden far plads til at ud-
trykke bade negative og positive falelser.

Faserne i en afklarende samtale er:
1. At gore sig parat til at vaere helt til stede og opmaerksom pa den anden
2. at lytte med indlevelse - efter den andens gnsker og behov for andringer
3.  at fa skiftet samtalens fokus fra angreb mod modparten til selvindsigt og indsigt i konfliktens di-
lemmaer
4.  at tale om a&ndringer og handlemuligheder

Aktiv lytning er alfa og omega i afklarende samtaler. Aktiv lytning handler om

Naervaer og opmarksomhed | Man signalerer naerveer ved sine spargsmdl og sit kropssprog

Afklarende spgrgsmal Hvad betyder det preaecist, ndr du siger.. Hvornar, hvem, hvor laenge?

Abne spargsmal Hvordan har du oplevet situationen?

Tavshed Til refleksion, eftertanke, fordajelse - for at finde ro og ligevaegt

Opsummering Genfortaelling, der viser, at man har forstdet
Anerkendelse af partens oplevelse af situationen

Omformulering Hjeelpe parten til at udtrykke sine egne gnsker i stedet for bebrejdelser mod
den anden

At gentage Stikord til uddybning, spejling af falelser

Vaerdigrundlaget for maegling er:
e  En forstaelse for konflikter som livsvilkar. Konflikter er hverken gode eller darlige
En tillid til, at parterne bedst ved, hvad der er godt for dem
En accept af, at der er flere virkeligheder
At dialog er gnskelig i enhver konflikt, og midlet til at na malet
En tillid til, at det er muligt at na frem til en gensidig tilfredsstillende lasning, hvis parterne vil
det
o At individualitet og relation haenger sammen.

Maegling er at statte konfliktens parter til at finde deres egne lgsninger pa konflikten gennem dialog og
forhandling, sa tilliden mellem dem genoprettes.
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Det er maegleren, der leder mgdet, og som er opmaerksom pa, hvad der skal gares i processen. Masgleren
arbejder sig gennem folgende trin:
o For maeglingen
Maeglerens abning
Redeggarelse og dialog
Ny dagsorden
Idéer til lgsning
Forhandling om lgsninger
Udarbejdelse af en aftale
Afrunding

Begrebet forsoning harer (som vi ser det) til pa de sidste trin af konflikttrappen - efter lidelsen og over-
grebene og efter at man har vaeret indkapslet i gensidige fjendebilleder.

Forsoning eller tilgivelse opstar ikke, ved at man beslutter sig til, at nu skal det vaere.

8. Konfliktlasning i grupper

”Under havet mades alle ger”

Den mest grundlaeggende antagelse i vores konfliktarbejde er, at mennesker er gensidigt forbundne. Vi
har med Lagstrups ord hinandens liv i vore haender.

Gruppen kan saledes bade ses som en del af problemet, men ogsa som en ressource til at l@se konflikten.

9. Interkulturelle konflikter

Interkulturelle konflikter er konflikter, hvor kulturforskelle spiller en afgarende rolle, og hvor der opstar
spandinger i og mellem mennesker. Der kan vaere tale om

e Fejlfortolkninger

e Normbrud

e Kamp om anerkendelse og identitet

e Angst eller usikkerhed for det fremmede.

Nar man vil gribe ind i interkulturelle konflikter, har det vist sig at vaere virkningsfuldt, at man ud over de
klassiske kernepunkter i konfliktlgsning ogsa fokuserer pa parternes fortolkninger, forventninger og vaerdi-
er.

Kernepunkter i interkulturelle konflikter:
e Hvad skete der
Hvad havde du forventet?
Hvordan fortolkede du situationen?
Hvordan pavirkede den dig?
Hvad er vigtigt for dig?
Hvad vil du gerne have, at der skal ske fremover?
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