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Medling som konflikthanteringsmetod

Vad ar medling?

Medling ar en sarskild metod for att 16sa eller hantera konflikter. Den bygger
pa att en tredje opartisk person (det kan ocksa vara tva medlare) bistar
konfliktparterna att kommunicera om konflikten pa ett konstruktivt sétt.

I denna text ges en kortfattad presentation av medling som
konflikthanteringsmetod. Medling anvénds i manga sammanhang, t.ex. vid
skilsmassor, bland skolelever, i kommersiella tvister och i internationella
konflikter. Beskrivningen har ar utformad framst med tanke pa
arbetsplatskonflikter.

Det finns flera olika typer av medling. Jag kommer har att beskriva en slags
standardform. Speciella ansatser, som transformativ medling och narrativ
medling, behandlas inte har. Granserna mellan medling och en mer
processinriktad konflikthandledning kan vara flytande. I ena andan av skalan
finns det helt formaliserade medlingssamtalet dar parterna kommer till
medlaren for att I6sa en valavgransad tvist i en enda sittning. I andra andan
av spektrat ingdr medlingssamtal som en del i en mer omfattande
konflikthanteringsstrategi dar medlaren under en langre tid tillsammans med
konfliktparterna bearbetar konflikten. Vi kommer hér framst att fokusera pa
sjalva medlingssamtalet.

En betydelsefull tanke bakom medling som konflikthanteringsansats ar att
konfliktparterna sjélva &r de som &r experter pad sin konflikt. Medlaren vet i
allménhet inte s@ mycket om de speciella omsténdigheterna kring konflikten.
Medlaren &r alltsd inte expert vad galler konfliktens innehdll, utan &r expert pa
hur man kommunicerar for att [6sa problem.

I jamforelse med rattsliga processer och avtalsreglerade férhandlingar har
medling férdelen att behandla kanslor och andra subjektiva komponenter som
viktiga variabler for konfliktbehandlingen.

Grundantaganden fér medling som ansats (bearbetade efter Besemer, s. 37)

1. Konflikter &r normala och ofta produktiva féreteelser om de hanteras pa ett
konstruktivt satt.

2. Konflikter uppstar oftare darfor att parterna inte vet hur de ska l6sa ett
problem &n for att de inte vill I6sa det.

3. Parterna i en konflikt har battre férutsattningar att fatta bra beslut om sina
angeldgenheter &n utomstdende auktoriteter.

4. Manniskor fattar battre beslut om de ar medvetna om de kanslor som
konflikten vackt och tar hansyn till dessa i sitt beslutsfattande.

5. Parterna ar mer benagna att efterleva traffade éverenskommelser om de
sjalva ar ansvariga for processen och resultaten.

6. Den neutrala, fértroendebaserade och icke-terapeutiska karaktaren som

medling har skapar gynnsamma forutsattningar for att parterna ska vilja delta.
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7. Medlingen ar ett tillfalle att lara mer konstruktiva satt att kommunicera om
problemldsning i konflikter som kan leda till smidigare problemldsning i
framtiden.

| vilka typer av konflikter ar medling en lamplig
konflikthanteringsmetod?

Medling bygger pa frivillighet. Det betyder att parterna i en konflikt maste
vara villiga att se sig sjalva som parter i en konflikt, atminstone i sa stor
utstrackning att de &r villiga att delta i medlingen. D& manga
arbetsplatskonflikter uppstar darfor att en eller flera personer inte vill befatta
sig med en frdga som en eller flera andra personer ser som ett viktigt problem
ar det inte sakert att medling ar en lamplig metod, i alla fall inte i de tidiga
skedena av konfliktbehandlingen.

Medlingssituationen bygger pa att parterna mots som jamlikar, d.v.s. att lika
villkor géller for parternas rétt att fa sina synpunkter hérda. I de konflikter dar
det finns stora skillnader i makt mellan parterna maste den starkare parten
vara beredd att acceptera medlingssituationens spelregler. Om detta villkor
inte uppfylls @r det sannolikt att medling inte ar en lamplig metod.

Medling fungerar bast om det finns relativt tydligt definierade konfliktfragor
som man soker en 16sning pa. Den konflikttyp som kannetecknas av att det
finns olika uppfattningar om hur man ska hantera en viss bestamd fréga kallas
ofta tvister. Om konflikten huvudsakligen ror sig kring relationsproblem ar den
klassiska formen av medling troligen inte den mest lampade metoden.

Andra omstandigheter som talar mot att anvéanda medling:

e Nar kdrnan i konflikten utgérs av mycket djupgdende skillnader i vérden.
¢ Nar konflikten handlar om att ena parten vill forneka andra parten
lagstadgade rattigheter.

e Nar medlaren beddémer att det inte finns tillrackligt med tid fér en
meningsfull medlingsprocedur, t.ex. for att en part endast ar villig att avsatta
en mycket begransad tid for medlingen eller nar yttre omstandigheter
férhindrar en rimlig avsattning av tid.

e Den ena eller bdda parterna saknar vilja att delta i medlingen, t.ex. nar
ndgon part staller upp enbart for att han eller hon hotats med negativa
konsekvenser om han eller hon inte staller upp.

Medlarrollen

Det ar mycket viktigt att den person som agerar medlare har en klar
forstaelse for vad medlarrollen innebér och i synnerhet vad den inte innebér.

e Medlarens uppgift ar att bistd parterna att fatta bra beslut om hur de ska
hantera situationen. Medlaren ska pa inga villkor avkunna avgdranden om ratt
och fel, stalla diagnoser om orsaker och/eller skuld eller presentera en fardig
I6sning. Medlarens viktigaste funktion ar att skapa goda férutsattningar for
konstruktiv kommunikation mellan parterna s3 att dessa kan hitta fram till den
I6sning som passar dem bast. I idealfallet ska allts@ medling ses som en tjénst
som konfliktparterna tar i ansprak darfor att det ligger i deras eget intresse att
goéra det. Medlaren utfér en tjanst pa uppdrag av konfliktparterna. Medlaren ar
alltsd inte ombud, inte domare och inte terapeut. D3 det &r latt att glida in i
dessa roller ar det viktigt att medlaren har en starkt utpraglad medvetenhet
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om vad medlarrollen innebar.

 Medlaren har till uppgift att se till att samtalet bygger pd att parterna &r
likaberattigade. I den man den ena parten utifrdn en styrkeposition trdnger
den andra parten ar det medlarens uppgift att terfora parterna till ett satt att
kommunicera som innebar att de &r likstallda.

 Medlaren far inte ha ndgra egna intressen att férsvara i den aktuella
konflikten, i synnerhet inte vad géller utgdngen av konfliktsituationen.

e Medlaren maste vara en person som konfliktparterna har eller kan utveckla
fortroende for. Detta innebar i praktiken framst att man inte kan anlita en
medlare som ndgon av parterna av ndgon anledning misstror. Det &r viktigt
att klara ut om det finns tvivel p& medlarens opartiskhet eller kompetens
innan sjalva medlingen inleds.

e Medlaren maste behandla kénslig information pa ett ansvarsfullt satt. Detta
innebar vanligen att innehallet i medlingssamtalen &r konfidentiellt. Det ingar i
medlarens ansvar att klargéra vilka regler som galler for konfidentialitet innan
medlingssamtalet borjar.

Vad behover en person som blivit inblandad i en konflikt?

Det kan vara viktigt att innan man gar in i en medlarroll fundera igenom och
kanna efter vad en person som hamnat i en akut konflikt &r i behov av. Ofta
&r man i en sadan situation upprord och befarar att man kan ga miste om
ndgot som &r viktigt for en genom motpartens blockering. Upprérdheten
forsatter en i ett mentalt tillstdnd dar man ténker i termer av det vérsta
tankbara scenariot, vilket ytterligare spader pa& upprérdheten. Oron och ilskan
infér vad som kan komma att hénda &r stdrre ju mer oklart det &r hur fragan
kommer att hanteras och avgéras. I ett sddant lage kan konflikter eskalera
mycket snabbt, eftersom parterna férsoker skaffa sig ett taktiskt dvertag for
att rusta sig om de vérsta farhdgorna skulle besannas. Darfor kan medlaren fa
en viktig funktion genom att bara finnas till. Att det finns en livs levande
medlare férmedlar till konfliktparterna att situationen inte ar helt kaotisk och
oberdknelig, utan det finns en opartisk person som vill att problemen far en
konstruktiv 16sning. Medlaren bér alltsd lagga omsorg vid att ge s& mycket
klarhet och struktur som magjligt till konflikten. Det kan gdras genom att vara
mycket tydlig vad géller medlarens roll och genom att vara noga med att
specificera arbetsgdngen. Helst bér man ocksa sa tidigt som méjligt kunna tala
om vad som hander om medlingen misslyckas.

Det &r ocksa viktigt att formedla att en medling inte innebé&r att man avstar
fran vissa handlingsalternativ (annat &n under medlingens gang) eller att
medlaren till varje pris vill forma parterna att acceptera en
samforstdndsldsning. Detta kan man géra t.ex. genom att under eventuella
forberedande samtal be parterna att ocksa tala med en advokat om det skulle
vara aktuellt, eller att genom att pa ett 6ppet satt diskutera fér- och nackdelar
med handlingsstrategier som inte bygger pa samférstand med motparten. Om
parterna kdnner att de inte kommer att trangas in i ndgot som minskar deras
handlingsférm&ga kan de slappna av och dppna sig fér de méjligheter en
medling eventuellt kan medféra.

En person i en konflikt behdver:

e Kénna att det ar ndgon som verkligen lyssnar

e Kdnna att det finns en procedur fér att hantera problemen
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e F3 tydlig information om vad som hénder
e F3 klara besked om medlarens roll och lojaliteter
e Kanna frihet att sjalv valja handlingsalternativ.

Medling i praktiken

Allmanna praktiska fragor

For alltid anteckningar 6ver alla samtal som férs runt omkring medlingen.
Notera datum, namn pa den person du talat med och de viktigaste punkterna i
det som sagts. Detta galler dven korta telefonsamtal. Det kan i ett senare
stadium visa sig vara mycket viktigt att kunna kontrollera nar ett visst samtal
&gt rum och nar medlaren fatt viss information. Tank pd att vara s3
transparent som majligt, d.v.s. att tala om fér konfliktparterna vad du goér och
varfér. Om du goér anteckningar bér du tala om vad du antecknar, varfér du
gor det och vad som hander med dessa anteckningar.

Medlaren som forebild

Aven om medlingen i manga fall handlar om att hitta bra satt att hantera
mycket konkreta konfliktfragor bér man alltid halla i minnet att
medlingsprocessen ocksa &r ett tillfalle for larande. Praktiska fardigheter, som
t.ex. konstruktiv kommunikation, Iar man sig bast genom en kombination av
imitation av ndgon som kan konsten och egna praktiska férsék. Detta betyder
att medlaren under medlingssamtalet utgor en viktig forebild for konstruktiva
forhaliningssatt. Medlaren bor alltsd med sitt férhaliningssatt férevisa en
modell som konfliktparterna kan se, héra och férhoppningsvis hdrma. Manga
mellanmanskliga problem blir konflikter p.g.a. att parterna uttrycker sina
intressen och behov pa ett oskickligt satt. Medlaren bér visa upp vad det
innebar att vara lyhord, att lyssna aktivt, att vara dppen fér invandningar och
kritik, att visa respekt for kanslor, att vara beredd att 6ppet std fér sin egen
villrddighet och tveksamhet och att vara nyfiken p& bakomliggande
omstandigheter.

Forberedelser infor medlingssamtalet

I idealfallet har parterna redan innan kontakten med medlaren kommit
Overens om att de har en konflikt och att de ska préva medling fér att komma
fram till en 16sning. I praktiken &r det dock ofta sd att bara den ena
konfliktparten séker upp medlaren och presenterar problemet. En ytterligare
mojlighet &r att initiativet utgar fr&n en person som inte sjalv ar part i
konflikten, t.ex. en chef. Om medlaren bedémer fallet som lampligt foér
medling maste den andra konfliktparten kontaktas och tillfrdgas om han eller
hon ar villig att delta i en medling. Detta kan goéras av konfliktparten sjalv eller
av medlaren.

Nar en medlare kontaktar parter i en konflikt for att sondera beredvilligheten
att delta i ett (eller en serie) medlingssamtal ar det viktigt att tydligt redogéra
for hur det gick till nar medlaren kom i kontakt med fallet, vem medlaren
pratat med och p3d vilkens uppdrag medlaren agerar. Givetvis ska medlaren
ocksa redogéra for de spelregler som galler, inklusive vilken roll medlaren har
och inte har.
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Det kan vara till férdel att med de respektive konfliktparterna diskutera vad
alternativen till medling ar och vilka konsekvenser dessa alternativ skulle
kunna fa. I basta fall inleds medlingen i en anda av att medling &r den mest
lovande metoden for att 16sa de aktuella problemen.

Medlaren bér infér medlingssamtalet fréga sig om det vore l&mpligt med tva
medlare i stallet for en. Skal for detta kan t.ex. vara om det &r en férdel att
béde en man och en kvinna &r med som medlare. Andra skal kan vara att tva
personer ser olika saker och har olika idéer kring situationen. En ensam
medlare hamnar ocksa i en maktposition genom att ensam ha tillgang till
kanslig information. Riskerna for feltolkningar och missbruk av
maktstéllningen minskar om det &r tvd medlare.

Det kan vara viktigt att valja plats fér medlingssamtalet med omsorg. Det bor
handla om en neutral plats med en avspiand atmosfir. Deltagarna bor sitta sa
att alla kan se varandra och s3 att konfliktparterna ar pd jamstalld fot.

Medlingssamtalet

1. Inledning.

Medlaren har ansvaret for att skapa gynnsamma férutsattningar for ett
konstruktivt medlingssamtal. I detta ingdr som en mycket viktig del den
stdmning som skapas. Medlaren bér mycket medvetet géra vad som ar majligt
for att gestalta stamningen. Detta gors bl.a. genom att medlaren satter tonen
for motet genom sattet att halsa deltagarna valkomna och genom de
inledande kommentarerna. Detta kraver fingertoppskansla, d.v.s. att lasa av
hur konfliktparternas stamning och installning &r och med utgangspunkt frén
detta forsdka hitta en ton som skapar sd goda forutsattningar som méojligt.

Medlaren boér signalera att han eller hon kanner sig trygg i situationen, ar
avspand och har tillférsikt. Man kan saga till parterna att man ar glad att
samtalet kommer till stdnd och att det &r ett konstruktivt initiativ. Det satt pa
vilket medlaren presenterar sig sjalv som person kan anvandas for att sdtta
tonen for det vidare samtalet. Det kan alltsd vara en férdel om man beréttar
nagot personligt om sig sjélv, sin bakgrund, varfér man haller pa med
medling, eller hur man kanner sig just nu.

Det ar viktigt att bérja med att summera bakgrunden till att medlingstillfallet
kommit till stdnd. Medlaren bér redogéra for hur det gick till nar denne blev
kontaktad, med vilka personer medlaren talat och vilken information medlaren
har fatt. Medlaren bér ocksa sédga nagot om i vems uppdrag han eller hon
arbetar. Konfliktparterna ska har ges tillfalle att korrigera eller komplettera
upprinnelsen till medlingstillfallet. Beskrivnhingen av bakgrunden &r en
mojlighet att kontrollera att sakuppgifterna &r riktiga och att de inblandade
kanner till hur initiativet kommit till. Det ar inte ovanligt att parterna ar osdkra
pd om kanske medlaren &r lierad med ndgon intressent i konflikten (t.ex. en
hégre chef) eller har fatt en skev bild av bakgrunden genom att ha pratat
mycket med nagon inblandad. Utférlig information skapar trygghet och utgér i
sig en forebild foér 6ppen kommunikation.

Medlaren beskriver kortfattat vad medlarrollen innebar, t.ex. att det inte ar
medlarens uppgift att avgora ratt och fel utan enbart att underlatta en
konstruktiv kommunikation om hur man ska Iésa de aktuella problemen.
Medlaren kan har ocksa poangtera att det inte handlar om att till varje pris
komma fram till en samférstandslésning. Det viktiga &r i stéllet att parterna
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ska kunna fatta vélinformerade beslut om hur de ska hantera sittuationen.
Medlingssamtalets spelregler beskrivs:

- Var och en far tala till punkt utan att bli avbruten.

- Inga foroldmpningar.

- Respekt for kanslouttryck.

- Medlaren har ratt att ingripa och styra hur samtalet fors.

- Konfidentialitet.

Medlaren bér ocksa sdga ndgot om medlingssamtalet faser, d.v.s. att man
forst 13ter parterna var for sig beratta sin version, darefter klarar ut det som
annu ar oklart vad galler sakinformationer och forst nar detta gjorts boérjar ge
sig in i problemlésning. Eventuellt kan man ocksa férvarna om att det kan
forekomma att medlaren finner det lampligt att fér en begransad tidsrymd
avbryta medlingen for ett enskilt samtal mellan medlaren och den ena
konfliktparten.

Har bor medlaren fraga deltagarna om de har ndgra fragor om sjalva
medlingsproceduren.

Ytterligare ett led i att skapa gemensamma utgdngspunkter &r att klargora
vilka férvantningar som finns pa medlingstillfallet. Medlaren kan bérja med att
sjalv formulera vad han eller hon ser som malen fér medlingen och kontrollera
om dessa forvantningar stammer dverens med konfliktparternas. Alternativt
kan man forst fraga parterna vilka férvantningar de har.

Om det inte redan skett spontant bér medlaren ta reda pa parternas
beredskap att delta i medlingssamtalet. Man kan direkt fraga om ndgon av
parterna har reservationer, motstand eller farhdgor. Om sddana finns maste
medlaren visa att han eller hon tar dessa pa allvar och respekterar de
invdndningar som finns. Sa lange de grundldaggande reglerna inte ifragasétts
ar dock reservationer inget hinder for att inleda medlingssamtalet. Medlaren
kan be parterna att under medlingssamtalets gang saga ifr&n om det &r ndgot
som de stérs av eller kdnner motstand mot.

Innan sjalva medlingssamtalet inleds ar det viktigt att de yttre ramarna ar
klara, i synnerhet nar medlingssamtalet ska avslutas och om man ska gbéra en
paus. Om det handlar om en medling dér medlaren ska fa ett arvode maste
villkoren for detta vara klara. Om medlaren gor skriftliga anteckningar bor han
eller hon forklara varfér och vad som sker med dessa efter medlingssamtalet.

2. Konfliktparternas berittelser.

Né&r sjdlva medlingssessionen bérjar bér medlaren paminna parterna om att
den férsta uppgiften &r att forstd hur var och en av parterna upplevt och ser
pa konflikten. Lyssnandet &r en avgérande viktig del av medlingen. Man kan
ocksd be den lyssnande parten att skriva punkter om de vill det.

Ordet gar normalt forst till den konfliktpart som tagit initiativet till medlingen
eller den som &r mest frustrerad. I den man det behdvs stéller medlaren
fr&gor, som i sa fall bor vara sa éppna och vida som méjligt eftersom man inte
vet vad det &r som framstdr som viktigt fér respektive konfliktpart. Ofta &r det
Iampligt att medlaren ber konfliktparten beskriva sina kanslor i olika
situationer om denna information inte kommer spontant. Medlaren lyssnar
uppmarksamt och anvander eventuellt sparsamt speglingar for att visa att han
eller hon forstatt (“sa i den situationen kande du dig mycket frustrerad och
visste inte vad du skulle géra”). Nar personen avslutat sin redogdrelse gér
medlaren en sammanfattning av det mest vasentliga som kommit fram, samt
frégar om det &r riktigt uppfattat.
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I den man berattelsen innehdller beskyllningar, negativa virdeomdémen och
attributioner av motiv till den andra parten kan medlaren omformulera dessa
till "jag-budskap,” d.v.s. som beskrivningar av hur personen i fraga kant och
tyckt.

Den andra parten far nu en mdjlighet att stilla rena férstaelsefrdgor. Dessa
far inte utvecklas till argument, forslag, vardeomddmen eller liknande.

Nar medlaren bedémer att man kommit till en naturlig avslutning av den
forsta personens berattelse lamnas ordet till den andra parten, som far
mojlighet att ge sin version pa samma villkor.

N&r bade parterna har givit sin bild av konflikten sammanfattar medlaren de
viktigaste punkterna. Man bér har ta upp bade de saker som parterna ar
dverens om (t.ex. viktiga fakta och gemensamma vérden och mél) och de
saker de inte ar édverens om.

3. Fordjupad belysning av konflikten.

Medlaren maste efter berattelserna bedéma om det finns behov av att vidare
underséka omsténdigheterna i konflikten. Kanske har medlaren gjort nagra
anteckningar under berattelserna om aspekter av konflikten som kunde
behdva belysas mer. Det handlar har givetvis om att lyfta fram i ljuset de
omstandigheter som &r av stor betydelse fér parternas 6msesidiga férstaelse
och fér méjligheterna att kunna fatta valunderbyggda beslut om hur konflikten
ska hanteras.

Medlaren kan i denna fas stddja parterna att identifiera och konkretisera vad
som &r viktigt for dem. Om det inte skett tidigare bér parterna ocksa
uppmanas att formulera sina férestallningar om hur konflikten ska Iésas eller
hanteras.

Medlaren bor ocksd i denna fas se till att parterna i konstruktiva former borjar
kommunicera direkt med varandra snarare an bara med medlaren.

4. Problemldsning.

I problemldsningsfasen har idealt sett en situation uppstatt dar konflikten
formulerats om till en uppsattning gemensamma problem som parterna kan
samarbeta om att finna en I8sning pa. Konflikten ska alltsd separeras ut fran
parterna sa att man inte ser motparten som problemet utan ett antal
avgransade fragor. Det bor ocksa finnas en forstaelse for att motparten har
sina egna begripliga skal for sin instéllning, samt en insikt i vad som ar méjligt
och vad som inte &r méjligt att uppna.

Medlaren kan i problemlésningsfasen underlatta processen genom att dela upp
konflikten i mindre, konkreta och mer latthanterliga delproblem. Det kan vara
klokt att bérja med ett problem som ar relativt latt att I6sa. Detta ger parterna
erfarenheten att det ar mdéjligt att komma fram till Idsningar genom samtal.

Man bor i denna fas anvanda sig av brainstormingprincipen, d.v.s. férst samla
ett flertal idéer och forslag utan att vardera dem, sedan se 6ver vilka av dessa
som ar intressanta. Medlaren kan har stimulera parterna att tdnka utanfér de

konventionella banorna.

Eventuellt kan det vara en god strategi att gemensamt reda ut vilka kriterier
ett 16sningsforslag maste uppfylla for att vara tillfredstallande och ha goda
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chanser att leda till en hallbar I6sning.

5. Overenskommelse.

En skriftlig dverenskommelse ar inte alltid nédvandig, men det ar battre att
gbra en i onddan &n att i efterhand angra att ingen gjordes. Den skriftliga
dverenskommelsens text ar ocksa ett bra satt att préva att man verkligen &r
ense om vad man kommit fram till.

Medlaren bér i denna fas ta pa sig rollen att kontrollera att frdgan verkligen ar
mogen for en dverenskommelse. Detta kan gdras genom att stélla fragor som
t.ex.:

- Har alternativa mdjligheter diskuterats tillrackligt?

- Blir problemen verkligen lésta av det liggande férslaget?

- Har parterna tankt over vilka konsekvenser dverenskommelsen kommer att
fa?

- Har forslaget goda chanser att fungera i praktiken?

Overenskommelsen ska vara sd specifik som méjligt: vem som ska géra vad
nar; hur man ska kontrollera att dverenskommelsen héllits; vad som ska ske
om ndgon av parterna inte uppfyller det som avtalats. Man bér ocks3 avtala
form och tidpunkt foér en uppféljning av resultaten. Detta kan ske genom ett
nytt moéte eller t.ex. genom att medlaren kontaktar parterna per telefon vid en
viss tidpunkt.

Om inget skriftligt avtal tréffas bér medlaren danda i punktform sammanfatta
vad samtalet har resulterat i. Dessa formuleringar boér lasas upp for
konfliktparterna och de bér tillfrdgas om de instammer.

Medlarens uppgifter

Under medlingen har medlaren framfor allt tre viktiga uppgifter: att gestalta
formerna fér kommunikationen (samtalsledning), att bistd parterna i sékandet
efter den information som behévs for att kunna fatta valunderbyggda beslut,
samt att bearbeta de hinder, t.ex. i form av negativa kanslor och instéllningar,
som star i vagen for en konstruktiv problemlésning.

Samtalsledningen bestar i féljande uppgifter:

- Att ange de grundlaggande spelreglerna fér samtalet.

- Att inleda samtalet genom att formulera inledningsfragorna pa lampligt sétt.
- Att som ordférande styra samtalet sd att tiden anvéands pa ett balanserat
satt till de olika faser medlingssamtalet bestar av.

- Att ingripa nar ndgon av parterna talar for ldnge, bryter mot spelreglerna,
avviker frdn amnet eller liknande. Detta kan goras genom att avbryta den som
talar, genom att paminna om spelreglerna, genom att stélla fragor, genom
uppmaningar eller med andra medel. Medlaren bér inte vara radd for att ta pa
sig ett starkt ledarskap.

- Att markera avslutningen av en fas och évergangen till nasta, respektive att
avsluta hela medlingssamtalet.

Konfliktparterna har normalt nytta av att medlaren genom aktiva
interventioner bidrar till att belysa de omsténdigheter som ar viktiga for
konfiktparternas dmsesidiga forstaelse, for att forstd konfliktorsaker och for
att synliggéra de faktorer som parterna maste ta hansyn till fér att kunna fatta
vdlinformerade beslut. Denna uppgift utféor medlaren dels genom att stalla val
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valda fr&gor om vilka omsténdigheter som &r viktiga for de respektive
parternas perspektiv, dels genom att lyssna pa ett sddant sitt att deltagarna
kanner sig inbjudna att berédtta om det som ligger dem p& hjartat. Medlaren
har alltsd god hjélp av en valvillig och accepterande nyfikenhet pd andras
situation och perspektiv.

Den tredje uppgiften, som bl.a. bestdr i att bearbeta kansloméssiga
blockeringar for ett narmande mellan parterna, innebar ett
gréansdragningsproblem. Medlaren maste vara noga med att inte 13ta
medlingssamtalet forvandlas till en terapisituation. Detta &r viktigt av flera
skal och galler aven om medlaren har traning som terapeut. Medling ar en
sarskild form av konflikthantering och fortroendet for detta instrument ar
beroende av att potentiella deltagare kan lita pd att medlingen féljer de
spelregler som stéllts upp fran bérjan. Medlaren saknar ocksa lampliga
forutsattningar for att folja upp de kanslomdssiga processer som kan sattas
igdng om man gar alltfér djupt i det personliga. Den som dppnar sig och visar
upp mycket privata kanslor blir ocksd@ mycket sarbar, vilket ofta ar direkt
olampligt i medlingssituationen.

Medlaren bér alltsd vara aktsam med att g3 in alltfor djupt i de kdnslomassiga
dimensioner som kanske skymtar fram under medlingssamtalet. Samtidigt ar
bearbetningen av kanslor som har direkt samband med konfliktfrdgorna en
mycket viktig del av medlarens uppgifter. Genom att lyssna uppmarksamt och
med en accepterande hallning kan medlaren I3ta konfliktparterna tala av sig
en del frustration. Den respekt medlaren bjuder parterna pa har ofta ocksa en
helande funktion som leder till att deltagarna kan slappna av. Konfliktparterna
ar ofta s3 uppfyllda av akuta kanslor (t.ex. ilska och misstorende) att de inte
har ndgon uppmaérksamhet ledig for att &gna at problemldsning. Medlaren ska
da alltsd anvanda sin emotionella intelligens for att méjliggdra att dessa
kanslor slapper taget sa mycket att ett konstruktivt samtal blir méjligt.

Sarskilda problem och teman i samband med medling
Medlarens konfliktdiagnos

I den allra mest avskalade formen av medling behdver inte medlaren goéra
ndgon diagnos av konflikten annat &n den som sker under sjélva samtalets
gang genom att de viktigaste tvistefrdgorna identifieras. Det kan t.0.m. vara
en fordel att inte ha nagra férutfattade meningar alls om fallet. Harigenom kan
medlaren pa ett dkta satt stalla “naiva” fragor till parterna, vilket ibland kan
ge en belysande vinkling pa situationen. Om medlingen &r ett led i en
konflikthanteringsprocess som bérjar innan medlingssamtalet och fortsatter
efter det ar det dock oftast nédvandigt att medlaren skaffar sig en bild av
laget. Hur djupt denna diagnos ska ga beror givetvis pd de speciella
omstédndigheterna i det enskilda fallet. Har tas bara upp nagra av de mest
centrala frdgorna en medlare kan behdva skaffa svar pa.

- Vad har hant?

Se till att f& en bild dver alla signifikanta incidenter.

Har kommer ofta valdigt ospecificerade och diagnosticerande utsagor.
Parterna blandar ihop vad de verkligen observerat och deras tolkningar om
vad som férsiggatt bakom kulisserna, samt vilka tankar de har om orsakerna
till motpartens agerande. Det géller har att sdlla fram vad som, ur deras
synvinkel, faktiskt skett, och separera detta fran férmodanden och
varderingar.
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- Hur starka ar kanslorna?

Viktigt att notera &r om det intréffat handelser som maste tas upp till
bearbetning darfor att de inneburit krankningar eller djupa kdnslor som
blockerar vagen framat och gér det omdjligt att ga in i en sakorienterad
problemlésning innan kanslorna har bearbetats. Om inga starka kanslor finns
kan medlingssamtalet snabbt fokuseras pa hur de aktuella sakfragorna kan
hanteras.

- Varfor ar det som hant en konflikt?

Vad &r det parterna ser som kérnfragor, vad handlar det om? Varfér &r de
arga, upprorda, vilka vdrden star pa spel?

Ofta kommer ett helt paket med mycket stora fr&gor, som handlar om
visioner, férhoppningar och férvantningar. Man maste da ibland separera
idealtillstdnd fran det man realistiskt kan kréva och férvanta sig, med tanke pa
att vi har att géra med vanliga dédliga manniskor.

- Vad vill de uppna?

Préva har i vilken man parterna har realistiska férestallningar om vad som gar
att uppnd. S3dana saker som en offentlig skriftlig, ensidig och total ursakt &r

sdllan realistisk, eftersom motparten ser helt andra skal till det som har hant.

- Vilken grundinstalining har de till méjligheterna att bearbeta konflikten?
Ser de motparten som oméjlig att kommunicera med? Ar de pa vippen att ta
till dverkorning, t.ex. genom rattsliga atgarder?

Kommunikationsriktningar under medlingssamtalet

En av medlarens uppgifter ar att mdéjliggéra fér parterna att kommunicera
direkt med varandra om hur de gemensamma problemen ska lésas. I manga
fall har parterna etablerat ett destruktivt kommunikationsmoénster mellan sig,
t.ex. helt avbruten kommunikation eller ett ménster av anklagelser och
motanklagelser som omdjliggér problemlésning. De etablerade ménstren halls
pa plats av de kanslor och installningar som utvecklats under konfliktens
gang. Detta betyder att det ofta &r oméjligt att direkt uppna en konstruktiv
atmosfar med direkt 6ppen kommunikation mellan parterna. Medlaren arbetar
darfér ofta stegvis med att handleda parterna till ett konstruktivt monster.

I det forsta steget kommunicerar medlaren med parterna var for sig. Medlaren
staller fragor och lyssnar pa svaren och férmedlar med sitt satt att
kommunicera respekt, uppmarksamhet och acceptans. Harigenom etableras
en samtalsrelation som praglas av saklighet, 6msesidighet och en vilja att
forstd. Detta bidrar normalt till att de kénslor som stockat sig hos
konfliktparten under kontrollerade former far ett uttryck eller lugnas ned. I
den man deltagaren uttrycker sig i form av anklagelser och virdeomdémen
formulerar medlaren om budskapet till beskrivande formuleringar av
subjektiva kanslor, tankar och édnskningar. Om den andra parten férséker
bryta in med protester och repliker stoppas detta av medlaren.

Genom att samtalet mellan den ena konfliktparten och medlaren sker i en
saklig atmosfar for den andra konfliktparten tillfélle att hora den forsta
personens version av det som hant utan att kdnna sig tvungen att reagera pé’]
det som drabant i en strid.

I det andra steget inbjuder medlaren parterna att stalla klargérande fragor till
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varandra. I detta steg tilldts ingen argumentation om tolkningar eller
tyckanden, utan endast uppféljningsfragor som syftar till forstdelse av det den
andra parten har sagt. Medlaren kan har om det &r pakallat be den ena parten
att med egna ord 3terge vad den andra parten har sagt. I detta andra steg
sker fortfarande huvuddelen av kommunikationen mellan medlaren och ena
sidan och parterna var for sig @ andra sidan. Kommunikationen parterna
emellan ar begransad till neutrala utbyten av informationer. I detta andra steg
etableras ett monster for kommunikation mellan parterna som bestar i att
man lyssnar pa vad den andre sdger utan att direkt ga till motangrepp.

Det tredje steget inleds nér parterna har fatt en stérre forstaelse for
bakgrunden till motpartens agerande. Deras agerande &r da i mindre grad
styrt av kanslor och tyckanden och de ar i hégre grad férmdgna att
kommunicera med varandra direkt utan att falla in i destruktiva monster.
Medlarens uppgift har ar att milt men bestamt ingripa vid évertramp samt
med hjalp av fragor se till att samtalet handlar om att underséka de
omstédndigheter som &r viktiga for att kunna hantera situationen pa ett
optimalt satt.

I det fjarde steget har parterna utvecklat en gemensam beskrivning av vad
problemen bestdr i. De kan d& i hdg grad samarbeta om att utveckla strategier
for att hantera dem. Kommunikationen sker har i hog grad direkt mellan
parterna, medan medlaren ger férslag och stéller fragor fér att hadlla samtalet
pa spar.

Konfliktparternas forklaringar till konflikten

Personer som blir inblandade i konflikter skapar ofta snabbt en férklaring till
varfor det blivit problem. Dessa férklaringar bygger ofta pa ofullstdndig
information, antaganden, rykten och infall. Om dessa férklaringar ar starkt
befasta och upplevs som sanna sa kan de utgéra mycket stora hinder for en
konfliktldsning. Medlaren bér vara uppmaérksam pa vilka férklaringar
konfliktparten har och varsamt relativera dem. Det ar viktigt att bereda
marken for méjligheten att det kan finnas viktiga omstéandigheter och motiv
man inte sett, annars kanske inte parterna kan lyssna pa varandra. Medlaren
maste har genom sin hallning utgdra en levande férebild, genom att halla alla
dérrar 6ppna, och halla fast vid att alla sidor maste horas innan man véljer en
viss tolkning.

I starkt eskalerade konflikter har konfliktparterna manga forestéliningar om
motpartens dolda agenda och omedvetna motiv. Motpartens ses som driven
av oetiska motiv, som t.ex. att slippa undan arbete, slippa ta itu med saker de
inte klarar av, vilja att dominera, etc. Det kan vara mycket svart att relativera
sadana forestallningar, sarskilt om konflikten pagatt lange. Man maste da
genom upprepade konkreta erfarenheter uppleva att motparten ar formégen
till oegennyttigt handlande.

Konfliktparternas argumentationstekniker

En konfliktpart ar ofta starkt frustrerad, arg och kdnner sig blockerad. I samtal
med medlaren vill konfliktparten garna évertyga medlaren om att den egna
tolkningen &r riktig. I m@nga fall ser konfliktparterna problemet i motpartens
person, snarare an i olika intressen eller vissa beteenden. Konfliktparterna
arbetar darfér gdrna med starka generaliseringar (“sa gér han alltid”, “alla jag
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talat med tycker sd8”, “det har hant massor med gdnger”). Medlaren maste
uppmarksamma dessa generaliseringar, och be om konkreta exempel.

Konfliktparter kan ocksa vadja om medlarens stéd genom att fraga om inte en
viss typ av forhaliningssatt &r fel. Medlaren maste da vara uppmarksam pa att
inte acceptera konfliktpartens tolkningar av vad som hant. Man kan halla med
om generella etiska principers riktighet utan att darfor g& med pa att
motparten gjort sig skyldig till 6vertradelser. Hanvisa till att man maste ha
mer information.

En annan teknik for att starka den egna stédllningen ar att hanvisa till
auktoriteter eller till vad andra tycker. I det senare fallet dverdrivs det ofta,
d.v.s. man hanvisar till en tyst majoritet som i verkligheten inte &r s3 enhetlig
som konfliktparten vill géra géllande.

Kanslodimensionen

Det &r viktigt att medlaren &r uppméarksam pa hur balansen mellan sakfrdgor
och kanslor ser ut i den enskilda situationen. Ibland kan starka kanslor gbra
det omédjligt att komma vidare i bearbetningen av sakfragor. D& maste
kanslorna stéllas i fokus och tilldtas uttryck i konstruktiva former.

I en medlingssituation med for lite kanslouttryck kan processen blockeras av
att parterna inte vill eller kan uttrycka de kanslor som sysselsatter dem, och
som far dem att fastna i vissa standpunkter. Kanske &r kanslorna inte helt
medvetna, eller ocksa tror deltagarna att de inte hor dit. Medlaren maste du
varsamt dra uppmaérksamheten till kdnslorna, och se om det gar att hitta en
mojlighet att ge uttryck fér dem utan att ndgon skadas.

Det kan naturligtvis ocksa hetta till, s& att kédnslouttrycken blir for starka,
d.v.s. kdnslorna uttrycks i former som kraftigt eskalerar konfliktsituationen.
Det kan ske genom anklagelser, grat, tillmélen, etc. Medlaren maste hér finna
en balans som formedlar att kanslor ar valkomna och relevanta, men att det
maste finnas granser for hur de uttrycks.

Anklagande formuleringar kan medlaren omformulera fran du-budskap till jag-
budskap, s att uppméarksamheten dras till talarens egna kénslor, varden,
intressen och behov.

Som medlare bér man vara medveten om att sjadlva lyssnandet kan leda till
positiva férandringar i hur parterna kanner infor situationen. En lyssnare som
skanker berattaren sin uppméarksamhet utan att det finns nagot element av
kritik eller motargumentation I3ter beréttaren formulera sina kénslor, tankar
och énskningar pa ett fritt sétt. Detta leder i manga fall till att det blir mdjligt
for personen att relatera till sina kanslor, tankar och énskningar pa ett friare
och mer reflekterande satt an forut. I stallet for att vara beharskad av vissa
kanslor och tankar sd kan berattaren betrakta dom, s&ga till sig sjalv s har:
det har &r mina kanslor och tankar. Ofta sldpper de da sitt krampaktiga grepp
over berattaren, och han eller hon kan relatera till kdnslor och tankar som ett
riktigt subjekt. Som sadant kan man bestdmma hur man vill férhalla sig till
sina kanslor och tankar.

Logner och beskyllningar om logn

Det finns fa saker som &r sd upprorande for manga personer som att bli
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anklagade for att ljuga. Om sadana beskyllningar gérs, maste medlaren vara
mycket uppmarksam pa vilka effekter det far. Om medlaren har goda skal att
misstanka att en part faktiskt ljuger bér man féra ett enskilt samtal med
denna och férklara att man sjalv och motparten inte litar p& vad denne sager
och att detta har mycket negativa verkningar pa processen.

Hot om utvidgning av konflikten

Personer som kanner sig overkérda, blockerade eller maktlésa griper gdrna
efter starkare medel att framja sina intressen. Dessa kan inkludera att hota
om att anlita en advokat eller att ga till pressen. Medlaren bér i enskilda
samtal inte direkt forséka utdva patryckningar pa konfliktparten att inte vidta
sadana atgarder. Ofta behdver personen kunna kdnna att det finns medel att
tillgripa. Man kan uppmuntra en part att vidare undersdka vilka maktmedel
som finns och tdnka éver vilka férdelar och nackdelar dessa skulle ge. Darefter
kan man papeka hur sddana atgarder paverkar konflikteskalationen.

Lasta lagen

Om positionerna &r lasta, och konflikten ar frusen kan det finnas anledning att
reflektera éver méjligheter att hetta upp konflikten genom riktad eskalation.
Man kan arrangera konfrontationer, stalla ultimatum, eller mala upp
framtidsscenarier for vad som hander om inget gors.

Kritik mot medling som konflikthanteringsmetod

I situationer dar en part ar i en utsatt stallning p.g.a. att makten ar ojamnt
fordelad eller parten av nagon anledning ar mycket sarbar kan medling vara
en direkt olamplig metod. Medlingen ar informell och sker i enskildhet dar
offentligheten inte har insyn. Den svagare parten har inom ramen for
proceduren inte stéd av stadgade rdttigheter eller ombud som har sarskild
kompetens att foretrada partens intressen och behov. Genom att
medlingssituationen forutsatter att parterna méts pa lika villkor kan det
intréffa att den starkare parten har stoérre frihet an t.ex. i en rattslig process
eller i férhandlingar mellan ombud att utnyttja sin styrka fér att vinna egna
fordelar. En uppmérksam och skicklig medlare kan i manga fall motverka detta
genom att insistera pa att b&da sidornas behov och intressen ska komma till
uttryck. Om parterna ar mycket olika starka kan det dock uppsta en konflikt
for medlaren angdende den egna rollen: den svagare parten behdver ett
ombud som hjalper till att forsvara den svagare partens intressen, men
medlaren har till uppgift att vara opartisk.

Bristen pa insyn far dels till féljd att den starkare partens agerande inte
utsatts for offentlighetens kritiska granskning, dels att medlaren far en stark
maktposition.

Den professionella medlaren bér alltsd se 6ver férutsattningarna fér en god
medling i varje enskilt fall. Om de grundlaggande férutsattningarna inte ar
uppfyllda bér medlaren avstd fran att stalla upp som medlare och i stéllet
rekommendera parterna en annan metod att hantera konflikten.
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