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- PRACTICAL GUIDE FOR THE MIGRANT COMMUNITY MEDIATOR Definitions, Skills, Attitudes

Harmoni mellan eller inom utrikesfédda grupper och lokalbefolkningen beror inte pa
franvaron av konflikt utan pa var férmaga att hantera den vil

Den hdir guiden dr avsedd for socialt och kulturellt yrkesverksamma personer och syftar
till att ge verktyg, metoder och forhadllningssditt for att hantera méjliga konflikter och
bidra till att de kan I6sas. Den innehaller tematiska faktablad som kombinerar
definitioner, exempel och évningar att omsdtta i praktik. Varje faktablad handlar om en

dimension av samhdllsambassadérens forhdllningsséitt, som motsvarar de olika
intensitetsnivderna i en konflikt.

KONFLIKTEN KAN;

INTENSITET

vara latent med lag intensitet, men inslagen finns dar: Samhéllsambassadoren ar da uppmarksam pa vad
som kan orsaka konflikt, pa parternas intressen och behov (faktablad 6 och 8), de agerar genomgaende
forebyggande, eftersom de kdnner sitt sammanhang val (faktablad 4).

eskalera till synlig eller 6ppen konflikt. Det ar ofta dar problemet och personerna bérjar blandas samman;
samhallsambassaddren maste da ha god forstaelse for vad som skapar konflikt (faktablad 3 och 8), vad
som kan lugna eller forvarra den (faktablad 4), hitta utrymme eller villkor for dialog (faktablad 9).
trappa ner (parterna vill hitta andra l6sningar pa problemet &n blockering eller vald):
samhallsambassadéren ordnar dd en medlingsprocess (faktablad 5 och 7), stodjer sdkandet efter
[6sningar som ar till 6msesidig nytta, och ansvarar tillsammans med parterna for hallbarheten i de
I6sningar som tillhandahalls, sa att problemet (och ddrmed konflikten!) inte aterkommer (faktablad 10).

[ )LASNING (SMARTSAM)
() NEDTRAPPNING/FORHANDLING

«CTITEO

LATENT KONFLIKT (] (' )EFTER KONFLIKTEN

TID
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) VAD TALAR VI OM?

FORHANDLING
Forhandling ar ett verktyg for alternativ konfliktlosning, ett alternativ till vald och skiliedomsférfarande. Den
installning till forhandling eller konfliktldsning som presenteras i den har guiden kallas intressebaserad

forhandling.

MEDLING
Medling &ar forhandling som underldttas av en tredje part, ndr parterna misslyckas med att na en

overenskommelse.
Per definition &r medlaren ”i mitten”, en brygga mellan parterna i konflikten, antingen ansikte mot ansikte

(medling vid ett mote) eller pa distans (medling genom att gd mellan den ena och den andra parten).

NEUTRAL INSTALLNING

"Att vara opartisk betyder att inte ta stdllning. Det betyder att man, da man tar stéllning, gér det utan
personlig preferens. Opartiskhet, till skillnad fran neutralitet, medfér ddrfér ett beslut.

Den som dr opartisk vdljer, den som dr neutral avstar fran att géra det."

(Jean Pictet)

Objektivitet Egenskap hos en person, en anda, en grupp som gor en bedémning utan att dra in
personliga preferenser (Larousse)
Oberoende Tillstandet fér nagon, en grupp som bedémer, beslutar etc. opartiskt, utan att tillata

sig att paverkas av sina politiska eller religidsa tillhorigheter, av yttre tryck eller av sina

egna intressen (Larousse).
Omsesidigt Det ligger i bade samtalsledarens och parternas intresse att beslutet fattas i konsensus

beroende och i varje parts basta intresse.

Vi far ofta hora att medlaren mdste vara "neutral”, vilket inte betyder mycket —
vem dr faktiskt neutral i en mdnsklig dynamik?

Han eller hon kan daremot inta en neutral hdllning, vilket innebar:

e Opartiskhet: medlaren tar inte stallning fér ndgon av parterna i konflikten.

e Lyssnande utan domande: I6sningen, overenskommelsen ar frukten av den dialog som medlaren
underlattar, och ar inte "hans” 16sning som patvingas parterna (sa ar fallet med en domare).

e Hansyn till parternas gemensamt 6verenskomna utgangspunkter

5
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SAMHALLSAMBASSADOR

Samhallsambassadéren kan vara:
hdamtad fran den grupp eller de grupper som ingar i konflikten (intern medlare)
extern i forhallande till den grupp eller de grupper som driver konflikten (extern medlare)

Det viktiga ar att han eller hon identifieras av parterna som den palitliga tredje part som kan underlatta
forhandlingen. Samhallsambassadorens arbete borjar inte forran parterna har uttalat en 6verenskommelse
att fortsatta.

[] SAMHALLSSAMMANHANGET - TILLAMPADE EXEMPEL

| MIGRANTSAMMANHANG

| distriktet Tilleuls (i staden Blanc-Mesnil, Frankrike) spelade ofta husets vaktmastare rollen av
samhallsambassador. Han kidnde alla, gjorde tjanster at alla oavsett deras ursprung, alder eller status i
omradet. Grannarna visste att han skulle vara rattvis, och folk kom till honom for att |6sa tvister. Nar han
gick i pension spelade hans eftertradare aldrig samma roll.

Andra exempel pa interna samhéllsambassaddrer och lankar:
https://www.berghof-foundation.org/en/featured-topics/insider-mediators/

)

—
Berghof Foundation Programmes Publications About us

Featured Topics

Multipartiality

Feature: Insider Mediators

ATT GA VIDARE: OVNING

Innan du gar vidare till de féljande faktabladen om samhallsambassadorens arbetssatt och verktyg, fundera
pa en situation dar du har hamnat i rollen som samhaéllsambassador (det kan vara i ett privat eller
yrkesmadssigt sammanhang). Vilken var din relation till parterna? Vad fick dig att spela den rollen? Vad hjalpte
dig att gora det? Vilka steg kan du identifiera i processen ”att vara samhallsambassador”? Vilka resurser


https://www.berghof-foundation.org/en/featured-topics/insider-mediators/
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(personer, externa, lokaler, tider, berattelser etc.) tog du i ansprak? Vilka resultat uppnaddes och varfor tror
du att de uppnaddes?
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VAD TALAR VI OM?

En konflikt &r en relation mellan tva eller flera parter som har eller tror att de har oférenliga mal, vérden eller
intressen (se nedan om konflikten i férhallande till migrantgruppen). Fred ar inte franvaron av konflikt, det
ar franvaron av vald eller aggression i en viss grupp, samhalle eller system.

Konflikt dr déirfor ett normalt och nédvdéndigt slags relation, liksom enighet. Den dr inte
ett problem i sig sjéilv, och konflikt dr till och med nyttig (for att stimulera foréndring,
minska ordttvisa, forbdttra organisationer). Fragan ér hur den hanteras.

Fas dajag tror att jag loser
problemet genom att tillintetgord
personen eller personerna (och
den andra tror samma sak)

blandar ihop problemet

och personen eller
personerna.

. 1 Rentmis renaipTeanm

AICATDANDAIAA /EADLUARING IRIA

INTENSITET
@

CrTEn VAR WTERL

TID

Vald: En konflikt kan bli valdsam nar
dialog eller mekanism for konfliktreglering saknas
en kdnsla av att inte bli lyssnad p3a, en kdnsla av marginalisering, frustration etc. uppstar
det forekommer orattvisa, radsla etc.
den uttrycks i valdsamt beteende, attityder eller strukturer.

Kanslomassiga tillstand som relaterar till erfarenhet av konflikt ar ilska, frustration, radsla, sorg, forakt och
ibland aggression och vald.

ATT GA VIDARE: OVNING

Identifiera i grupp de olika konflikter jag moter i mitt sammanhang. Observera de olika typerna av konflikter
och de olika roller vi har kommit att spela. Observera vilka som Overgatt i 6ppen konflikt, vad som
forandrades och vad som var mer komplicerat? ldentifiera ocksa de tillfdllen da vi markte kurvans borjan
utan att det eskalerade. Vad gjorde det majligt (beteenden, processer, resurspersoner etc.)?



ANALYSERA OCH FORSTA

O VARJE MIGRANTGRUPPS
SAMMANHANG
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L) VAD TALAR VI OM?

Alla konflikter har grundldggande orsaker (resurser, varderingar,

intressen...) och indirekta eller sekunddra orsaker (politiska, ekonomiska

eller sociala maktfragor, organisationers dysfunktion, psyko-kulturell 1
dynamik, yttre paverkan) som underblaser de forstndmnda och ibland #\ /
undantranger de sistnamnda. De kan ocksa klassificeras som strukturella /
orsaker (jamlik tillgang till en tjanst, anvandarkonflikt — vi vill ha samma
utrymme eller produkt) eller socio-psykologiska orsaker (kansla av
tillhorighet till en grupp, 6nskan att bli ledare).

Det ar avgorande att analysera dessa olika orsaker, for det ar sdllan den vi ser forst som ar den verkliga kallan
till konflikt, och om fel orsaker atgardas kommer konflikten att fortsdtta! Konflikt ar en mansklig relation, sa
den ar inte ett statiskt tillstand. Vi ska forsoka bedéma spanningens dynamik (historia, konfliktkurva, olika
variabler i funktion).

Varje konflikt innehaller aktorer, som interagerar. Ofta syns parterna i konflikten forst, men det finns

andra aktorer som ar indirekt berdrda eller kan bli berorda. Att analysera aktorerna gor det mojligt att:

e forsta deras relationer (vem talar med vem, vem lyssnar till vem, vilka allianser finns, vem &r svar att
komma at for oss samhallsambassadorer).

e identifiera deras intressen, behov, uppfattningar och radslor. Intressen och behov &r basen for
forhandling, vilket kommer att framga i de féljande faktabladen.

[ TILLAMPADE EXEMPEL

Norddstra Libanon tog emot tusentals syriska migranter vid krisens kulmen. Nar intressenterna gjorde sin
analys for att identifiera riskerna for motsattningar identifierades snabbt riskerna mellan migranterna och
vardbefolkningen for att satta igang aktiviteter som kan vara till nytta for bada och inte forstarka frustration.
Mangfalden i flyktinggruppen (religionstillnérighet, social tillhérighet, regionalt ursprung, relationer inom
familjer mellan barn och féraldrar, yngre och aldre) glomdes emellertid ofta bort.

| det sddra distriktet i staden X hade motsattningar funnits i manga ar mellan de bofasta innevanarna, som
bodde i sina hus, och de tillfdlliga innevanarna, romska familjer som slog sig ner beroende pa arstid pa
angriansande omraden. For att hitta I6sningar pa de manga konflikter som hade uppstatt ritade
samtalsledarna om historien for relationerna och ritade upp konfliktkurvan manadsvis fér de senaste tre
aren. Darefter forsokte de forsta de monster som aterkom och lade marke till att vintrarna var perioder av
systematiska motsattningar, liksom tiden fore ett val. Pa det har sattet kunde de synliggora att
samexistensen var mindre konfliktfylld nar folk kunde tala fritt med varandra och nar fragan om samexistens
inte “politiserades” av andra aktorer utanfér omradet. Losningen pa konflikten kunde da fokusera pa de
underliggande problemen och [6sa dem ett efter ett, i stdllet for att forsoka fa romerna att ge sig av,
uppfattade som “orsaken till problemen”.

11
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ATT GA VIDARE: OVNING

KONFLIKTTRADET:
Att goras tillsammans med parterna i konflikten, om mojligt, eller med andra personer som samlats.

KONSEKVENSER

TROTS MOT
LOKALA MYNDIGHETER

KLYFTOR ® @ STORANDE AV FRED
X

VALD XM UTESLUTANDE
AV MINORITETER
STEREOTYPER —J — pouTiska

KRANKNING — “— INTOLERANS

OTILLBORLIGA MEKANISMER
FOR BESLUTSFATTANDE

ORSAKER

KARTLAGGNING AV INTRESSENTER:

Identifiera och spara relationen mellan de berdrda intressenterna (réda och gréna pilar etc.), och notera
sedan intressenternas motiv under pilarna. Arbetet med intressen och behov goér det ocksa mdjligt att
identifiera orsakerna till konflikten och majliga I6sningar! Du finns ocksa med pa kartan dver intressenter.
Diskutera i grupp de resultat som uppnatts och forstaelsen for systemet i konflikten

CHEICK BYN FADA
TIDJANIYA

NATVERK AV GRUPPER

FOR KVINNOR .
KARTLAGGNING
AV INTRESSENTEJ

BYLEDARE

BPRGMASTARE O
IDEELLA ADMINISTRATIVA
RQRGANISATIONER MYNDIGHETER

12
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L) VAD TALAR VI OM?

DEFINITION

"Konfliktkdnslighet” ar en allman term som beskriver olika /
anstrangningar, metoder, verktyg etc. som forsoker att:

e minska risken for att vara handlingar ska bidra till att trappa upp eller intensifiera motsattningen eller
konflikten eller till att férlanga den valdsamma konflikten (”gér ingen skada”)

e hjalpatill att minska motsattningen eller konflikten genom att forstarka de positiva inslagen och begransa
de negativa.

Denna installning bygger pa ett viktigt begrepp: forbindare (vad som haller samman personer och grupper)
och sarskiljare (vad som haller dem isar).

Det ar enkelt: Tank pa din familj. Vad haller samman din familj? — Blodsband, maltider, vissa hdandelser,
religion (ibland), politik (ibland), varderingar... Vad haller dem isar? — Avstand, pengar, religion (ibland),
politik (ibland), varderingar...

Samma sak galler i alla grupper och ocksa mellan manga grupper. Det finns alltid sadant som haller oss
samman och sddant som haller oss isar. Och min insats som ”“samhéllsambassador” kommer att forstarka det
ena eller det andra, medvetet eller omedvetet.

DET AR VIKTIGT ATT VARA SPECIIFIK FOR ATT IDENTIFIERA DEM:

Du kan anvanda foljande kategorier och specificera: Vad i mitt sammanhang ar en forbindare eller en
sarskiljare (observera att samma sak kan vara bade och, men med viktiga nyansskillnader: till exempel ar
skolan forbindande eftersom alla barn har tillgang till den, men reglerna for kommunikation inom skolan ar
sarskiljande eftersom foraldrarna inte forstar franska (exempelvis).

FORBINDARE SARSKILJARE

System och institutioner

Attityder och handlingar

Garantier och intressen

Erfarenheter

Symboler och méjligheter

Observera att individer inte ar forbindare eller sarskiljare, utan deras upptradande eller handlingar ar det
(eftersom individer éndrar sig, och vi vill kunna observera denna majliga andring!).
14
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[]) TILLAMPADE EXEMPEL

ORD SOM SARSKILER

Emilie ar fordldrarepresentant i sina barns skola i regionen Auvergne i Frankrike. Omradet har dndrats mycket
pa senare ar och skolan har tagit emot manga barn fran hela varlden. Tillsammans med sin grupp foreslog
Emilie att organisera en ”féte des cultures”, dir varje familj tar med en matratt “hemifran”. Nagra dagar fore
festivalen traffade Emilie en mamma fran omradet: “Det ni gor for alla de har manniskorna ar jattebra, men
det dr synd att det inte finns nagot for oss fran Auvergne.” Den har mamman hade inte hort att hennes kultur
ocksa var vilkommen pa festivalen, och manga familjer “harifran” hade kant sig uteslutna fran evenemanget.
Festivalen doptes snart om till “féte des terroirs et des cultures” (region- och kulturfestival), och kunde spela
sin roll som lank mellan familjer.

EVENEMANG SOM FORBINDER
New Faces av Hooman Nassimi - http://www.newfacesatfestivals.nl/en/

”"New Faces” engagerar nyanlanda med flyktingbakgrund som volontarer vid nederlandska festivaler. Du
kanske vet att manga nyanldanda har sma mojligheter att vara delaktiga, halla sig aktiva och utdka sitt natverk
utanfor sin integrationskurs pa tre halvdagar. Att bygga upp ett nytt natverk ar for manga en nyckel till att fa
en plats i samhallet, och att fa arbetslivserfarenhet ar avgérande for att fa ett Ionearbete.

New Faces utvecklade en sarskild verktygslada med riktlinjer for festivalarrangorer for att engagera
nyanlanda: http://www.newfacesatfestivals.nl/toolkit-en/

Verktygsladan finns ocksa pa engelska och innehaller 10-15 citat bade fran arrangorer och nyanldnda.

15
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Q ATT GA ETT STEG LANGRE: OVNING | ATT HITTA OCH

ANVANDA FORBINDARE

Analysera vad som i mitt sammanhang haller isdr och vad som fér samman de aktérer som identifierades i
min kartlaggning (faktablad 3). Valj de starkaste forbindarna och sarskiljarna och tank éver mitt handlande
for att pa ett battre satt forstdrka det forstnamnda och inte forvarra det sistndmnda (det finns alltid
mojligheter!): byta plats, ldgga till personer, byta namn, organisera tva evenemang etc.).

Observera: Konfliktkénslighet (eller kulturell kéinslighet) dr inte ett verktyg fér konflikthantering,
det anvénds varje dag fér att undvika att férstdrka motsdttningar och for att anpassas till varje
sammanhang jag moéter!

Det innehdller en stor dos vanligt lyssnande fran den professionelle eller volontdrens sida.

16
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L) VAD TALAR VI OM?

Forhandling ar ett verktyg for alternativ konfliktldsning, ett alternativ till vald
och skiljedomsforfarande. Samhallsambassadoren finns dar for att underlatta

v
~ /

forhandlingen, d v s att tillsammans med aktérerna na varaktiga I6sningar pa

problemen.

I bérjan av 1980-talet skrev Roger Fisher and William Ury, professorer vid Harvard University, Végen till ja,
ddir de presenterade tre utgangspunkter for intressebaserad férhandling som bas fér medling :

1. Skilj pa personer och problem

Fokusera pa intressen, inte positioner
3. Gaigenom mojligheterna till 5msesidig vinst

1

SKIL) PA PERSONER OCH
PROBLEM

Om jag inte kan sova pa grund
av oljud fran min granne
ovanpa, visst ar da min granne
problemet? Det finns ingen
mojlig 16sning (utom att flytta
pa min granne) innan jag
identifierar att problemet ar
ljudisoleringen  mellan vara
lagenheter, eller vars och ens
tidsschema, eller min
ljudkanslighet etc. Problem som
har |6sningar.

Ett bra satt att undvika att falla i
denna hogst manskliga falla ar
att blimedveten om sig sjdlv alla
de ganger man letar efter den
som ar ansvarig i stallet for att
leta efter problemet som ska
[6sas.

Och att saga till sig sjalv: Vad vill
jag egentligen?

2

FOKUSERA PA INTRESSEN,
INTE POSITIONER

Tva barn brakar om en apelsin.
Bada sager: Jag vill ha den! Nej,
jag vill ha den! Vad gor du? Vad
gor du?

v" Du delar den i halvor, var
och en far sin del...

v Du ater upp apelsinen

v" Du talar med barnen om
varfor de vill ha apelsinen
och vad som ar viktigt for
dem?

| den har historien ville den ena
ha skalet for att baka en kaka,
den andra ville ha klyftorna att
dta. Det var darfor mojligt att
genom att fokusera pa intressen
(och inte positioner: Jag vill ha
apelsinen) tillfredsstédlla bada
barnen till 100%! Det ar det har
sokandet som &ar karnan i
samhallsambassadorens roll.

3

GA IGENOM
MOJLIGHETERNA TILL
OMSESIDIG VINST

Det har steget gar att gora bara
om alla problem (eller orsaker
till konflikt — se tradet) har
listats forst. Det kan brytas neri
tre underavdelningar:

1. Tank pa alla mojligheter
(Alla! Det ar en icke-
doémande 6vning i
kreativitet)

2. Valj ut de paketlésningar
som badst moter behoven
och intressena hos de olika
intressenterna

3. Valj tillsammans ut den
basta paketldsningen och
vardera villkoren for att
genomfora den utifran
objektiva kriterier
(lagstiftning, internt
regelverk, tidigare praxis
etc.)
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- PRACTICAL GUIDE FOR THE MIGRANT COMMUNITY MEDIATOR Definitions, Skills, Attitudes

[] TILLAMPADE EXEMPEL:

ATT HITTA INTRESSEN BORTOM POSITIONER

Medling i ett bostadsomrade mellan de dldre som vill ha tyst och de yngre som kor skoter pa garden. Nar
fragan “vad vill ni?” stélls till de dldre svarar de: att barnen slutar leka utomhus, det blir for mycket oljud (det
ar en position!).

Pa fragan "vad skulle det gora for er del?” (en bra fraga om intresse och behov!) svarar de: att kunna vila i
lugn och ro efter lunch, att kunna spela kort med grannarna pa garden da och da. Har kan vi se mdjligheten
att schemaldgga hur garden anvands, aktiviteter som de boende kan ordna etc.

Q ATT GA ETT STEG LANGRE:

OVNING | ATT HITTA MOJLIGHETERNA

1. Sasnart det dilemma som &r kdrnan i konflikten har identifierats, ge din grupp eller dina intressenter tva
minuter att hitta sa manga majliga I6sningar som de kan. De mest galna ar valkomna, hér finns ingen
grans, bara kreativitet. Diskutera sedan vad som gjorde att manga idéer kunde komma fram (tillit, attinte
bli beddmd, att inte vara mitt i konflikten etc.). Och titta efter anvandbara idéer bland de tusen
mojligheter som kom fram.

2. Det har angreppssattet i forhandling dr pa manga satt motsatsen till det traditionella prutandet. | en
situation med en samhallsambassador, identifiera nar du eller andra ar bendgna att pruta:

‘ PRUTNINGSFORHANDLING INTRESSEBASERAD FORHANDLING
Parterna ar motstandare Parterna ar delaktiga i problemlsning.
Malet ar att vinna Malet ar ett klokt beslut
Ber om eftergifter Arbetar tillsammans for att tillsammans definiera vem som far vad
Fastnar i sina positioner Fokuserar pa intressen, inte positioner
Soker sin privata vinst Soker gemensam vinst
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- PRACTICAL GUIDE FOR THE MIGRANT COMMUNITY MEDIATOR Definitions, Skills, Attitudes

L) VAD TALAR VI OM?

Det ar mojligt att tillfredsstalla intressena hos forhandlingsparterna, helt

eller delvis, men det ar svart eller kontraproduktivt att kringga deras I
position, att fa dem att “byta asikt”. Att identifiera intressen, behov, #\ /
onskningar och radslor ar ett ofrankomligt steg i dialogen. Det hjalper till /
att forsta vilket utrymme som finns for att skapa l6sningar.

Mdnga verktyg dr anvindbara for arbetet med att lyssna pa och foérsta
varandra:

AKTIVT LYSSNANDE:

Det ar lyssnande medan jag tystar ner den lilla rosten som talar till mig i mitt huvud och lagger sin tid pa att
doma vad den andra sager, att hitta l6sningar snabbare dn han eller hon gor, att tdnka pa vad jag skulle ha
gjort i hans eller hennes stélle, att kinna mina egna kdnslor etc. Aktivt lyssnande férsoker forsta (inte
nodvandigtvis acceptera!) vad den andra sager, vad som hiander med honom eller henne, hur han eller hon
kdanner, varfor han eller hon gor det etc...

NYCKLAR FOR ATT TA
EMOT: Jag staller fragor for att
forsta, tills jag har
identifierat vad som
verkligen ar viktigt for

Jag forstar, jag hor
Du behover mig for att...
stimmer det?

"For dig ar det
outhardligt."

Att forsta ar inte att
acceptera.

den andra. Jag
formulerar
godkannanden for att
vara saker pa att jag
forstar

BEHOVSOMFANG:

Att tillfredsstélla primara behov ligger alltid under en fast uttryckt POSITIONER
position (behov for uppehdlle, sakerhet, frihet, tillhorighet,
erkannande, andlighet, intellektuell aktivitet...).

Léken: | de flesta konflikter ligger parternas positioner langt fran INTRESSEN
varandra, medan de verkliga behoven hos parterna ofta ar mer 3
forenliga. Som med en I6k kan man skala av sin egen situation och de

andra parternas for att na karnan.

Fisher et al (2000)

21
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[ TILLAMPADE EXEMPEL

ATT HITTA INTRESSEN BORTOM POSITIONER

Medlingi ett bostadsomrade mellan dldre som vill ha tyst och de yngre som kor skoter pa garden. Nar fragan
"vad vill ni?” stalls till de dldre svarar de: att barnen slutar leka utomhus, det blir for mycket oljud (det ar en
position!). Pa fragan “vad skulle det gora for er del?” (en bra frdga om intresse och behov!) svarar de: att
kunna vila i lugn och ro efter lunch, att kunna spela kort med grannarna pa garden da och da. Har kan vi se
borjan till mojliga [6sningar: att schemaldgga hur garden anvands, aktiviteter som de boende kan ordna etc.

ATT GA VIDARE: OVNING

GA OVER TILL AKTIVT LYSSNANDE

A, B och Car tre personer i din arbetsgrupp. A lyssnar aktivt till B som berattar for honom om en situation. A
staller fragor for att forsta, varderar sin forstaelse, forsoker forsta behoven och intressena hos B (och hos
andra om det finns fler i den har historien) bakom B:s dilemma. C iakttar och gor anteckningar om A:s verbala
och icke-verbala upptradande.

For att aterkoppla far B forst fragan: Kande du dig lyssnad pa? Vad kidnde du? Sedan till A: Kénde du att du
forstod hans behov och intressen? Vad var svart? Latt? Darefter gor C sina kommentarer (alltid genom att
citera de fakta som han iakttog korrekt, och genom att komma med forslag om han har forslag pa
forbattringar).
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- PRACTICAL GUIDE FOR THE MIGRANT COMMUNITY MEDIATOR Definitions, Skills, Attitudes

L) VAD TALAR VI OM?

ANALYSERA SAMMANHANGET OCH FORBERED FOR SAMHALLSAMBASSADORENS ARBETE:
DE INLEDANDE INTERVJUERNA

Inget samhallsambassadérsmote utan inledande individuella intervjuer. De gor

det mojligt att analysera sammanhanget (faktablad 3), att identifiera behoven /
och intressena hos intressenterna (faktablad 6), att uttrycka frustration (detta
gor ofta att starka kdnslor kan undvikas under motet) etc...

UTFORMA SAMHALLSAMBASSADORENS ARBETE FOR ATT PASSA SAMMANHANGET

En klar och tidig definition av ramverket, processen, ansvarsomradena och funktionerna (och anvandning av
verktyg for underlattande av diskussionen) fran motesledaren eller samhéllsambassaddren ar de forsta
stegen. Detta klargor, tillsammans med parterna:

AMNE(N)
Problem att ta upp,
ndrvaro av ratt

personer

ol

SYFTE(N)

Overenskommelse? Sekreterare,

Hur sk;JIIe den kl:cnna organisator,
se ut? Process for 0
uppfdljning? Vad RAMVERKET mc;(e:;?are’

skulle den innehalla?

ROLLER
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PROCESSEN
Det ar viktigt att skilja pa de tre stadierna av forhandling ndar man skapar kollektivt konsensus
(se ocksa faktablad 5)

Identifikation av Forslag pa l6sningar,
problemen och orsakerna skapande av

(gemensam "paketlosningar" dar

informationsinhdmtning) mojligheterna tillsammans

och identifikation av svarar pa de identifierade
intressen och behov problemen

ATT LEDA SAMHALLSAMBASSADORENS ARBETE

Mobtesledarens uppgifter (enligt Geyser):

‘ UNDERLATTA Underldtta for alla att uttala sig och att hitta dverenskommelse
REGLERA Fordela ordet
PAMINNA Paminna om ramverket och punkterna for 6verenskommelse
OVERSATTA Overséatta facksprak

WLV IWIYM Uppmirksamma farorna som hotar en vidare dialog

SAMMANFATTA Visa pa den valda vdgen och milstolparna

DEFINE THE MEANS OF MONITORING THE DECISIONS TAKEN

Genomforandet av en dverenskommelse maste Overvakas, helst av parterna sjalva eftersom de alla har ett
teoretiskt intresse av att sdkerstdlla att 6verenskommelsen halls. Sammanhanget kommer ocksa att
utvecklas, och maste Overvakas for att kdnna hur O6verenskommelsen behéver utvecklas (tillbaka till
faktablad 3 —Sammanhang, och faktablad 4 — Férebyggande av konflikt).
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[ TILLAMPADE EXEMPEL

Sa snart det uppstar motsattningar i ett samhéllscenter i Lyon-regionen, startar administratérerna, som har
utbildats i forhandling, en process for dialog:

1. Forberedande intervjuer: via telefon eller fysiska moten, men alltid konfidentiellt

2. Forslag pa en person som samhallsambassador och parternas val att godta eller att féredra nagon
annan

3. Klargorande av syftet med samhdllsambassaddrens arbete (problemen vi vill [6sa gemensamt till slut)
och forslag pa en process med tre korta moten:

- Vid det forsta delar vi med oss av en anonym rapport fran de individuella intervjuerna. Vi
kompletterar och diskuterar problemen som varje person har mott. Det hela kan upprepas for att
lyssna pa olika versioner.

- Vid det andra tar vi fram sa manga majliga I6sningar vi kan, vi listar dem utan att bedéma dem, vi
forestaller oss samma situation utan konflikt: "Hur skulle ditt sammanhang/hus/férening vara om
konflikten 16stes?", "Vad skulle andras for dig om de har problemen kunde l6sas?”

- Vid det tredje definierar vi barkraftiga I6sningar som kan gélla for alla och besvarar problemen sa
mycket det gar (som med apelsinen och barnen).

4. Overvakar sammanhanget och éverenskommelsen, genom mer eller mindre formell dvervakning av
administratérsgruppen

| ett fall dér samhallsambassaddren arbetade med barn hade processen fatt formen av ett brdadspel (ett hjul
snurrades for att identifiera typen av problem (mellan barn, med vuxna, med andra manniskor...) och sedan
fick barnet illustrera det med ett konkret exempel (fakta!) och sedan féreslog gruppen lésningar...

ATT GA VIDARE: OVNING

Samhallsambassaddrer har var och en sin egen teknik innan de borjar med medlingsprocessen. De vanligaste
ar:

- Avslappning och meditation fore intervjuer och moten for att gora sig tillganglig for att lyssna, for att
minnas sina egna tekniker for att hantera sina egna kanslor, for att minnas principerna om en neutral
installning.

- Forberedelse genom "allt som kan hdanda som far konflikthanteringen att ga fel ": att forestalla sig
varandras upptradande, att géra profiler for varje aktor, att ta in en assisterande medlare om det laser
sig, att forestalla sig vilken plats som bast lampar sig for situationen etc.

Det ar upp till er att hitta den ratta forberedelsen!
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L) VAD TALAR VI OM?

Vara hjarnor ar sa intelligenta att de tar genvégar... och vara bedémningar

paverkas av vara uppfattningar, vara radslor, vara tankar. | spanda situationer

forstarker kdnslomassiga faktorer den effekten, sa att vi inte tappar ansiktet

eller sa att det obekvama med ofdrenliga asikter kan undvikas. Mer an nagon J

annan behover samhallsambassadéren vara uppmarksam pa sina egna \ /
fordomar och forutfattade meningar och identifiera dem hos andra omkring /
honom eller henne for att forsta beteenden. Har dr nagra av de fordomar och

forutfattade meningar du moter (efter
http://www.psychomedia.qc.ca/psychologie/biais-cognitifs):

BEKRAFTELSEFORDOM

Bekrdftelsefordom ar den mycket vanliga bendgenheten att séka och beakta bara den information som
bekraftar ens uppfattningar och att bortse fran eller bortférklara information som motsager dem. Om jag ar
klimatskeptiker kan jag ldsa en vetenskaplig analys som sdger motsatsen och sarskilt komma ihag den lilla
mening som sager “hypotesen att manniskans inflytande...”, det vill sdga att det ar en hypotes. Om jag
bergfast tror pa manniskans paverkan pa klimatférandringar kommer studien att 6vertyga mig annu mer én
tidigare.

HALOEFFEKTEN

Haloeffekten uppstar nar en persons eller en grupps uppfattning paverkas av en tidigare uppfattning pa
grund av en av dess egenskaper. Till exempel kommer en person som ser bra ut att uppfattas som intelligent
och palitlig. En person som talar bra franska och ar nyanland kan verka lamplig for rollen som
samhallsambassador, aven om detta inte ar det viktigaste kriteriet!

KORRELATIONSILLUSIONEN

Korrelationsillusionen bestar i att uppfatta en relation mellan tva orelaterade hdndelser eller att dverdriva
en relation som i verkligheten ar svag. Till exempel att knyta en viss egenskap hos en person till det faktum
att han eller hon hor till en sérskild grupp nar egenskapen inte har nagot att géra med det faktum att han
eller hon hor till den gruppen. Denna forsta fordom ar viktig i konflikthantering i samhallet: den forsta
reflexen kommer alltid att vara att associera individer med den grupp de tillhér. | ett exempel pa
samhallsambassadorskap i ett bostadsomrade som redan citerats i den har guiden: de aldre ansag per
definition att yngre manniskor inte var respektfulla. Det var bara genom att undersdka betydelsen i respekt
hos var och en i forsamlingen som denna fordom kunde 6vervinnas.

KUNSKAPSILLUSIONEN

Kunskapsillusionen bestar i att lita pa felaktiga uppfattningar for att forsta verkligheten och att inte sdka
ytterligare information. Situationen beddms felaktigt att vara lik andra kdnda situationer och personer
reagerar pa det vanliga sattet. Varje sammanhang ar olikt, det ar vad faktablad 3 — Sammanhang far er att
undersoka! Till exempel, att ta emot migranter fran olika sammanhang pa samma satt ar alltid en kélla till
svarigheter eftersom behoven kommer att vara olika.
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BUMERANGEFFEKTEN

Bumerangeffekten ar fenomenet att forsok att overtyga far motsatt effekt till den forvantade. De
ursprungliga uppfattningarna forstarks nar de mots med motbevis. Aktuella neurovetenskapliga studier visar
att var hjarna "fryser” om den far information som ar alltfér oférenlig med dess starka uppfattningar; det ar
inte sa att den latsas att inte hora, den kopplar inte!

Till exempel laste sig ett mote med ett antal personer fran olika 0stafrikanska lander vid ett tillfalle, nar en
kenyansk kollega forsokte dvertyga den etiopiska kollegan pa en viss punkt. En annan etiopisk kollega gar in
och upprepar exakt samma sak som kenyanen, och den forsta etiopiska kollegan “hor” och bekraftar
uppfattningen.

KOGNITIV DISSONANS

Det &r att motstridiga resonemang helt enkelt hindrar oss att ga vidare. Till exempel:
majoritetsuppfattningen i mitt samhalle dr att den franska sekuldra skolan vander barnen bort fran var kultur.
Jag gick i fransk sekular skola och bar anda starkt med mig min ursprungskultur. Dessa tva inslag motsager
varandra, men det ar for obekvamt att sdga emot majoriteten, och mitt resonemang kommer att radera ut
en av verkligheterna. Vi vdljer da att ”ljuga for varandra”, att fly eller att ga in i ett gral (i konflikt!) for att
tillfredsstalla den frustration vi har upplevt.

[ TILLAMPADE EXEMPEL

| det fall som presenterades ovan hade arbetet med “vad betyder det for dig att vara respektfull?” gjort att
vi kunnat lamna positionerna for att beréra behoven, att lamna det kdnslomdssiga for att beréra det
rationella, att ga bortom féordomar och uppfattningar for att hitta enkla I6sningar. En mormor hade svarat:
"Det betyder att sdga hej till mig och att halla upp dérren for mig nar vi mots i porten”; en mamma hade
fortydligat: Ett barn sade: "Det betyder att acceptera att jag kan uppfostra mina barn annorlunda én andra,
men att jag kan ha ansvaret for att ta hand om dem”; ett barn sade: “"Det betyder att om min boll hamnar
hos grannen ber de mig att hamta den i stallet for att sparka den.”

For att overvinna korrelationsillusionen vid bérjan av en medling ar det intressant att lata manniskor i konflikt
"beratta om sina liv for varandra”. | en medling mellan tva grannar, vilkas familjer hade kommit fran
Tjetjenien nagra ar tidigare hade det gatt mycket langt: Férolampningar och hot férekom, dagliga
motsattningar. | slutet av ett kort “"beratta sitt livs historia”-pass, som personerna hade varit emot fran
borjan, var vissa av dem i stand att sdga: “vilken historia, nu forstar jag battre vilka svarigheter de kan ha
mott”, och de andra “om jag hade vetat att de gjorde samhallsinsatser innan de kom hit hade vi kunnat hjalpa
varandra mer”. Aktivt lyssnande arbete var sedan mojligt.

Att ta hansyn till forutfattade meningar later oss helt enkelt “kliva ner fran stegen” fran vara (fortfarande
forvrangda) uppfattningar till battre forstaelse av den andra personen och vad som har hant.
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ATT GA VIDARE: OVNING

| EN GRUPP SOM DU LEDER | SAMTAL,
STALL EN ENKEL FRAGA UTIFRAN FOLJANDE BILD:

”Ar cirklarna i mitten lika stora?”

| forvag ska du ha fragat tva eller tre personer med starka personligheter
(beroende pa gruppen kan det vara en aldre eller ansedd person, en
"battre kvalificerad” person, en person med karaktér...) att bekrafta,
med stdd i detaljer, att cirklarna i mitten inte ar lika stora. Se till att hela
gruppen svarar.

Observera sedan vad som hinder: De som var sdakra pa sig sjalva tvivlar,
tvekar, ar inte sakra langre... Detta ar en illustration av flera av de
forutfattade meningar som ndmndes ovan.
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VAD TALAR VI OM?

Hinder i forhandlingar ar det som i sammanhanget hindrar en forhandling eller
dialog att dga rum eller na framgang. Att kdnna till dem innan férhandlingen J
ager rum gor det mojligt att

forbereda sig sjdlv och de andra parterna battre for att forhandla (mognad)

att anpassa sin forhandlingsstrategi fore och under diskussionen

forutse faktorer som kan forsvaga overenskommelsen nar den val ar

uppnadd

Det ar utifran analysen av fragorna, aktdrerna, deras intressen och majligheterna att [6sa tidigare oenigheter
som hindren for férhandlingen kan identifieras (detta steg ar darfor en del av forberedelserna efter de
individuella intervjuerna!). Ar parterna redo fér en dverenskommelse? Ar det ratt tid att inleda en
forhandling? Vad behdver jag som samhallsambassadér arbeta med innan jag bjuder in parterna till dialog?
Och bor jag helt enkelt Iata bli att gora nagot, eftersom det finns for manga hinder i det hdr sammanhanget?

DE DELAS OFTAST IN | TRE KATEGORIER:

Taktiska eller strategiska hinder:
nar forhandling inte verkar som
den taktiskt eller strategiskt
bdsta mojligheten ur parternas
perspektiv.

Dialog = att ge upp: genom att antyda din vilja till dialog ger du intryck
av en “mjuk” forhandlare.

Maktasymmetri: Den som har mer makt tror att den kan vinna dnd3,
de svagare tror att de kommer att bli lurade...

Ingen mojlighet till 6verenskommelse: Varfor férhandla nar din
uppfattning ar att det inte finns utrymme foér en 6verenskommelse, u
kommer att ge ett negativt intryck, det kan foda orealistiska
forvantningar.

Ingen "partner” ar i position (kan eller vill) att gbra en
overenskommelse eller att genomfora den.

Psykologiska hinder galler
uppfattningar eller kdnslor och
visar att forhandling ar en
"interaktiv social process”. De
inkluderar

Icke-erkdnnande av den andra; diskussioner ger legitimitet

Att na en 6verenskommelse ar inte alltid det viktigaste: “det ar min
ratt att”, en fraga om réattvisa, som inte ar férhandlingsbar.
Polarisering: i langa konflikter kan stereotyper ta over, sa att varje
sida ser den andra som omadjlig att ateruppratta.

Dynamiken i dmsesidig upptrappning: ett slag gor att ett slag utdelas
tillbaka, relativa vinster blir av stor vikt (jag maste vinna mer an du,
vad jag an vinner).

Strukturella eller institutionella
hinder aterspeglar
”"sammanhanget dar konflikten
och férhandlingen dger rum”
och berér i huvudsak de
institutioner som ansvarar for
att fora forhandlingen.

Stodet ar delat: opposition inom din grupp kan komma till uttryck om
du verkar bendagen till eftergifter.

Politiska eller fysiska kanaler ar stdngda: ingen mojlighet att ga in i
forhandling

Parterna ser "den andra” som ett enhetligt block (stadshuset,
kommunen X), snarare an en mangd aktorer (manniskor) och
potentiella partners.
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Annu fler hinder kan identifieras i granslandet mellan de tre kategorier som har visats, till exempel
dynamiken inom en grupp och mellan grupper eller utmaningen att inte tappa ansiktet (se faktablad 8 -
Fordomar).

ATT GA VIDARE: OVNING

1. Tank pa en konflikt du har upplevt: Vilka ar hindren for I6sning eller dialog? Hur 6évervann du dem?
2. |ett pagaende fall: Sa snart de inledande intervjuerna har genomforts, identifiera potentiella hinder for

samhallsambassadorens arbete (om mojligti grupp, det ar lattare). Definiera for varje hinder om "vi” kan
gora nagot, “vem” kan gora det, vad behover dndras i samhallsambassaddrens arbetsprocess?
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L) VAD TALAR VI OM?

/

ATT VETA OM VILLKOREN UPPFYLLS FOR /
ATT ANVANDA EN SAMHALLSAMBASSADOR

Viktiga fragor for att etablera samhallsambassadorens arbete eller att underldtta konsensus

- Parternas mognad: ar de redo for dialog? — konfliktens stadium, motiv, befogenheter

- samhallsambassadérens/samtalsledarens mognad? — ar hon ratt person? vad férfogar hon over for att
stimulera forhandling (piska, morot, tillitsniva)?

- Vem tar initiativ till samhallsambassaddrens arbete? Vad véljer samhallsambassadoren?

KLARGOR ER INSTALLNING
Se blad 7: samhallsambassadéren maste godtas av parterna, och klargoér vad han eller hon gor for att
sakerstalla neutralitet (oavsett om intern eller extern!).

KONTROLLERA DE FORUTFATTADE MENINGARNA (EGNA OCH ANDRAS) (SE X- FORDOMAR)
KLARGOR RAMVERKET (SE BLAD X PROCESS)

HANTERA SVARIGHETERNA

SAKERSTALL JAMLIKHET MELLAN PARTERNA VID FORHANDLINGSBORDET:

Kunskap: Spelreglerna, Samhaéllsambassaddren ger samma kunskapsniva at var och en av
parternas intressen, parterna, kan ge tillgang till sakkunskap (juridisk eller teknisk) om parterna
strategier att f6lja, sa 6nskar. Samhallsambassadéren forvantas inte sjalv komma med
sammanhanget. I6sningar eller idéer.

Kompetens: intern Som opartisk ligger det i samhallsambassadorens intresse att arbeta
processtyrning tillsammans med parterna for att utveckla deras mojlighet att ta fram

[6sningar och att ha en klar férhandlingsstrategi.

Eftersom resultaten blir battre for alla om varje part vet hur forhandlingen
ska foras kan samhallsambassadoren assistera en part som i hogre grad
behover det.

Samhallsambassadoren hjdlper inte parterna att “vinna”. Han eller hon kan
erbjuda dem hjalp fran en annan aktér som blir “férhandlingskonsult”.

Makt (politik) Det ar skillnad i maktbalansen runt bordet och utanfér bordet. Runt bordet
samma talartid etc. Om obalansen kvarstar runt bordet kan
samhillsambassadéren fraga parterna om tre kriterier: ”Ar det rattvist?”,
”Ar det effektivt?”, ”Ar det stabilt?”

Kélla: Susskind, medlarens ansvar
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HANTERA SVARIGHETERNA

e Kanslor: att kdnna igen och leta efter otillfredsstédllda behov, kdnslornas roll (vilket ar syftet med den
kdnsla som kommer ut: Att dvertyga? Att satta granser? Att visa lojalitet?), “att ga upp pa balkongen”
(bildligt talat, att hoja sig over situationen for att kontrollera sina egna kanslor...).

e Monopolisering: att g& mot strommen, klargéra rollerna om personligheterna ar starka, paminna om
reglerna (”Nu vill jag héra dem jag inte har hort”)

e Lasning (eller sabotage): tala om det for deltagarna (”vad hdander nu?”), separata moten.

[ TILLAMPADE EXEMPEL

Verktygsfragorna

(Att “leta efter fler méjliga
lésningar”) Vad skulle fa dig
att godta det har forslaget?

(Forst) Vad ar riktigt viktigt

for dig?

ATT GA VIDARE: OVNING

DEN KANSLOMASSIGA TEMPERATUREN:

Lar dig mata din egen kdnslomassiga temperatur (pa en skala fran ett till tio) och den hos dina parter, liksom

tekniker for att sanka den:

e Andas,

e Pausimotet,

e ”Ga upp pa balkongen” — forestall dig att du star pa en balkong och ser ut 6ver scenen du ar med i, det
kallas ocksa en metaposition.

Du kan foresla andra det har: “Jag kdnner en spand stamning, jag foreslar att du sanker spanningen genom

att... ta en paus i parken, eller bara en kopp kaffe etc.”
Om den har tekniken presenteras som en inledning ar det lattare att ta upp den nar mojligheten uppstar.
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