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Inledning

”Det viktigaste verktyget vi har dr samtalet, inte termometern!” Ett konstaterande
som tydligt visar att kontrollen inte enbart kan vila pa yrkestekniska kompetenser.
Uppdraget att utfora offentlig kontroll innebar moten med manga olika manniskor
och man hamnar kontinuerligt i nya moten med olika forutsittningar. Ett profes-
sionellt forhallningssatt bor vara grunden i allt arbete med manniskor. Som privat-
personer talar vi ofta med varandra, och tror darfor att vi kan samtala, dven om vi
sdllan funderar pa hur vi ska gora for att det ska bli sa bra som mojligt. Att utfora
offentlig kontroll innebar inte bara att man i storsta allmanhet ska delta i samtal i
manga olika situationer, uppdraget innebar de facto att man ska leda samtal i dessa
situationer.

Livsmedelsverkets har som uppdrag att leda och samordna kontrollen sa att livs-
medelskontrollen i Sverige lever upp till de krav som lagstiftningen staller och till
de mal som satts upp i till exempel den nationella kontrollplanen. Verket ser darfor
att en val utvecklad kommunikativ kompetens i livsmedelskontrollen ar viktig.
Kompetensforsorjningen i denna del utgar fran tanken att kontrollpersonal ska na
resultat genom att vara skickliga samtalsledare och verktyget ar det professionella
samtalet. Det dr de kunskaper och fardigheter som behovs for dessa andamal som
detta dokument fokuserar pa.

Ett dokument med titeln ”professionella samtal — verktyg for effektiv kontroll”
skapar kanske forvantningar om att fa en utforlig lista med metoder och manualer
om hur man ska ga tillviga i motet med olika personer. Det hiar dokumentet inne-
haller forvisso savil fakta som tips, men inga ”patentlosningar” for att hantera alla
tinkbara situationer. Anledningen ar att "den enkla vdagen” inte existerar. Det
finns sillan ndgot facit pa forhand for hur ett samtal ska ga till eller hur det kom-
mer sluta. Men med struktur, kunskap och fardighet har man battre mojlighet att
forbereda sig for samtalet, genomfora det samt dstadkomma en bra och konstruk-
tiv avslutning.

Detta dokument ar naturligtvis inte ensamt tillrackligt for att utveckla goda samtalsledare.
Ett kontinuerligt provande varvat med samtal och reflektion, enskilt och tillsammans med
andra, ar viktigt for att man ska kunna gora teorier och modeller till sina egna och fortsitta
att utveckla sin kommunikativa fardighet.
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Samtal i kontrollen

Att arbeta med livsmedelskontroll dr att arbeta med manniskor. Nar man utfor
offentlig kontroll pa anldggningar méter man manga olika manniskor med olika
behov, forutsittningar och bakgrund. I allt arbete med manniskor dr ett professio-
nellt forhdllningssatt och god kommunikativ formaga grundlaggande.

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

Det finns ingen mall att folja som garanterar en bra dialog, men det finns tvd rad
som alltid ar virda att minnas:

lyssna sa mycket som mojligt

formulera fler fragor dn pastaenden.

Var och en maste prova sig fram, och ingen ska behova anvinda ”dialogknep” som
man kanner sig obekvim med. Det ar lika viktigt att vara lyhord for vad som han-
der i en sjalv som det dr att inte ta for givet att man kan ldsa av andra.

Som myndighetsperson med uppdraget att kontrollera har man makt. Andra kan
ha mer eller mindre kluvna kanslor infor den makten. Sjalv kan man ocksa ha svart
att kliva in i rollen alldeles obesvarat — man kanske vill tona ner makten, eller
tvartom gomma sig bakom den.

Alla man méter professionellt tycker och tianker olika saker om denna myndig-
hetsmakt, och det d4r omojligt att pa forhand veta vad. Det allra viktigaste ar att
man gor klart for sig att det ar just en roll, och att man som just den man ar kan
lara sig att ta pa sig denna roll battre och battre. Om allt gar val blir man med
tiden mer och mer bekviam och avspind som myndighetsperson, samtidigt som
man ar tydligt professionell i kommunikationen.

Ett professionellt kommunikativt férhallningssitt innebdr att man hela tiden har
sitt uppdrag i sikte. Det innebar ocksa att man uttrycker sig sd den andra forstar.
Nir den andre trots, att man forsoker vara tydlig, anda inte forstir maste man
uppfatta detta och forsoka igen.

Man maste ocksd uppfatta vad den andre vill ha sagt, och visa si att den andre
marker att man forsoker forstd, dven i de fall dd man inte hiller med.
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Man ska dven hantera laddade situationer — sorg, vrede, anklagelser kan villa fram
ritt vad det dr. Aven nir man inte alls dr 6nskad har man alltid ansvaret att pa
basta mojliga sitt leda samtalet mot de syften och mal som kontrollen har.

Det professionella kommunikativa forhallningssattet ar med andra ord en mycket
komplex kompetens, som kriver att man anviander sig av sin manniskokidnnedom
och sin sjalvkannedom, sin klokhet och sin personlighet, sitt tilamod och sin intel-
ligens. Det gar att trana, 6va och anvinda sig av diverse verktyg, knep, tips och
modeller — det ar dock omojligt att folja strikta manualer. Varje situation och
manniska ar unik.

Listan pa vanliga situationer i kontrollarbetet som stiller krav pa god formaga att
kommunicera kunde goras mycket lang. Hir foljer ndgra exempel pa utmaningar
och dilemman som dterkommer i manga olika situationer:

De mianniskor man moéter i kontrollsituationer dr givetvis vildigt olika. Det dr en
utmaning att staindigt vara beredd pa det oviantade, och att kunna anpassa sitt
sprak och sitt beteende till den man har framfor sig. Det dr ocksd en utmaning att
alltid vara beredd att uppmarksamma och hantera att man gor fel — for det kom-
mer man att gora, igen och igen! En del kommer att tycka att man uttrycker sig for
komplicerat och en del att man tar det hela pa for enkel niva. En del kommer att
tycka att man 4r oartig och en del kommer att undra varfér man inte 4r mera rakt
pa sak. Konsten ar att utveckla sin lyhordhet sa att man marker nar allt detta han-
der, och att da prestigelost anpassa sig — utan att ga ur myndighetsrollen.

Kontrollpersonal méter manga ganger dem som ir betydligt dldre an de sjilva.
I kraft av sin alder kan den andre vilja styra samtalet och vad det ska handla om,
och man har svart att komma vidare i samtalet. Utmaningen ar att dels respektfullt
formedla att man hor vad den andre siger och att man forstar att man har en erfa-
ren person framfor sig, dels tydligt halla fast vid de fragor man har ansvaret att
utreda.

Den som blir kontrollerad har ofta en historia att beritta — eller flera! Det ar
viktigt att ldta detta fa utrymme och att man sjilv lyssnar och visar att man forstar,
eller uppriktigt forsoker forsta. Det dr en utmaning att hitta bra sitt att i samma
samtal markera nir ndgot inte ar ratt, eller att framfora kritik och oonskade bud-
skap.

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

Det dr en utmaning att hitta ratt sitt att uttrycka sina fragor och kanske ifraga-
sattanden, sa att inte den uppriktige blir sdrad. Lika stor utmaning ar det att fraga
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och ifragasitta den som gdrna skulle vilja att man glomde eller missade att se vissa
saker. Konsten ar att formulera sig sd att man inte forutsitter vare sig det ena eller
det andra. Ett smidigt satt kan forebygga att det hela utvecklas till en konflikt.

Det kan vara svart att fa reda pa relevanta fakta. Den granskade kan ha en
mangd skal att oroa sig for konsekvenserna av att sidga precis som det ar, eller en
okunnighet om vad som ar relevant. Relevanta fakta ar givetvis nodvandiga om
man ska kunna dra ritt slutsatser om vilka krav man ska stilla. Det 4r en pedago-
gisk utmaning att hitta ett effektivt sitt att genom samtal och demonstrationer fa
reda pa dessa relevanta fakta utan att den kontrollerade gar i forsvar.

Att ge den andra ett besked som denne tycker illa om ir en utmaning. Det ar inte
ovanligt att man oroar sig for hur den andre ska reagera. Risken finns att man ”tar
sats”, kanske utan att vara riktigt medveten om detta, och sidger det man ska siaga
antingen mer bryskt eller mer otydligt an vad man egentligen avser. Konsten ar att
hitta ett satt att framfora det negativa budskapet och samtidigt visa respekt, forsta-
else och empati. Man ska dessutom kunna std ut med den andres kinsloyttringar
utan att sjilv dras med eller drabbas av skuldkinslor som man tar med sig hem.

D4 och da blir det en éppen konfrontation pa sa vis att den kontrollerade visar
upprordhet i ord, gester eller kanslouttryck. Detta kan ibland komma mycket
plotsligt och 6verraskande. Det dr en utmaning att i sidana ldgen inte dras med.
Utmaningen dr att vara fortsatt respektfull mot den andre och samtidigt sta pa sig
utan att sjalv vara, eller framsta som, aggressiv eller ridd och undfallande.

Ibland utvecklas samspelet i destruktiv riktning. Det kan finnas risk for vald och
hot, eller tonldget dr sidant att man inte kommer vidare trots férsok. Utmaningen
ar att gora en ordnad sorti som lamnar 6ppningar for att man fortsitter kontrollen
eller samtalet vid ett senare tillfalle.
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Professionella samtal
- vad ar det?

I kontrollen har det professionella samtalet som en av sina viktigaste funktioner att
samla fakta. Det ar fragor som driver processen, och det dr svaren som tillfor fakta.
Darfor ar lyssnandet helt centralt. Det dr av vikt att gora klart for sig att det ar
skillnad mellan vanlig konversation och samtal som tjansteutovning. Det profes-
sionella samtalet skiljer sig fran vanliga konversationer vi har med vira vanner och
bekanta. Ett professionellt samtal ar alltid malinriktat.

Att skapa kontakt och bra relationer kan vara ett mal i sig, som i vardagliga kon-
versationer. Huvudmalet i det professionella samtalet ar dock att l6sa en viss upp-
gift. Att samtala professionellt innebar att kunna l6sa uppgiften eller nd de upp-
satta malen med bevarad bra kontakt. Att skapa bra relationer och 16sa uppgifter
gar sdledes hand i hand. En annan aspekt pa ett professionellt samtal ar att det inte
ar ens egna kanslor och behov som ska styra i forsta hand, utan det ar det som ar
till nytta uppgiften som ska styra. Det ar ocksa viktigt att det professionella samta-
let hdlls inom de ramar som ges av myndighetsrollen och av uppdraget.

Exempel pa fragestillningar som kan ligga till grund for arbete med professionella
samtal (baserat pa information fran Retorikhuset):

Varfor ska man ha samtal?

Vilket syfte har jag/myndigheten med samtalet?

Vilket 4r mitt/myndighetens mal?

Hur férbereder man sig?
Vilka forutsattningar maste finnas for att samtalet ska fa
genomslagskraft?
Vad kravs for att samtalet ska upplevas som meningsfullt?
Vilka ar inblandade?
Vad ska samtalet innehalla?

Vilken dr tagordningen i samtalet?
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Tydlighet, kdnslor och trovirdighet

Hur gor jag mig forstadd?
Hur blir jag tydlig?
Hur hanterar jag positiv och negativ kritik?

Hur kan jag hantera mina kinslor och den andres kinslor som
kan komma upp?

Hur blir jag en bra lyssnare utan att forlora i tydlighet och trovirdighet?

Att leda och lyssna

Vem samtalar med vem?

Hur lyssnar jag aktivt?

Hur fangar man in signaler?

Hur kan man vara lyhord och forstd vad den andre egentligen siger?

Hur hanterar man svira samtal?
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Samtalsledare - vad ar det?

Om samtalet 4r en fird, sd ar samtalsledarens funktion att halla i rodret och navi-
gera mot malet. I samtalet 4r man som samtalsledare sjilv instrumentet med de
brister och den styrka som man har. Teknik kan hjilpa oss fran att hamna allt for
snett, men manniskan bakom tekniken ar det ojaimforligt viktigaste (Zimsen 1978).
Av den anledningen dr samtalsledarens kompetens inte bara en fraga om teknik,
utan betydligt bredare dn sa. Inte minst ar det
fraga om sjalvkannedom och forhallningssatt
(Grandelius).

Samtalsledarens uppgift

Samtalsledarens uppgift ar bland annat: (base-
rat pa Grandelius).

Att driva samtalet vidare mot sitt mal,

ibland innebar det att hantera oenighet
men 4dnda ha respekt for andras stand-
punkter.

Att skapa delaktighet i samtal.
Att vaga lyssna och ta del.
Att fa igdng och stimulera till samtal.

Att engagera genom att ha och visa per-
sonligt engagemang, men inte klampa
in pa privat omrade.

Att meddela sig — utan att vicka onodigt motstand.
Att bli 6verens, och inte bara tro sig vara det.
Att kunna ta och ge kritik.

Att sd langt mojligt skapa det avspanda motet, och undvika det anspanda.

I ett professionellt samtal 4r det viktigt att lyssna, skjuta egna problem och bekym-
mer 4t sidan och att halla egna normer, upplevelser och fordomar under kontroll.
Det ar darfor viktigt att vara medveten om varfor man reagerar sa eller sa gent-
emot andra minniskor, och varfér andra manniskor reagerar mot dig som de gor.
Till exempel sa paverkar mitt kroppssprak den jag talar med, och jag kan tolka den
andre genom dennes kroppssprak. Aven ditt sitt att vara paverkar den andre. Ar
du 6ppen och irlig, sa kan det 6ppna minniskor. Ar man tvirt om reserverad och
sluten, sd kan det leda till att andra kan kdnna sig osdkra och bli tystlitna. Att vara
en aktiv lyssnare ar kanske en av de viktigaste egenskaperna hos en samtalsledare.
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Det dar nodvandigt att den som utévar kontroll dr engagerad i de drenden och i de
uppgifter som ingar i uppdraget. Men hur mycket ska man identifiera sig med den
man moter? Och vad ar faran med att identifiera sig for mycket i den man moter?

Ett for kraftigt engagemang kan forsvaga ens omdome och saklighet.

Det blir ocksa for tungt for en sjilv. Ar man for engagerad blir det svart att
slippa problemen.

Om man ar starkt kanslomassigt engagerad i en annan manniskas problem,
blir man latt obehagligt 6verraskad ifall den andre inte rittar sig efter det man
tror att man tillsammans varit Overens om. Var gdng man fir en sddan obe-
haglig 6verraskning i sitt arbete tappar man latt sugen att fortsitta. Man kan
ocksa tappa tron pa sig sjalv.

I arbetet med andra manniskor kan besvikelser inte undvikas, men kan forebyggas
genom att avsta ett allt for starkt engagemang med den person man moter — med
andra ord behover samtalsledaren utveckla en professionell distans (Zimsen 1978).
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Professionellt forhallningssatt

Ett professionellt samtal bygger pa ett professionellt forhallningssitt, vilket i sin tur
forutsatter specifik medvetenhet, kunskap och sjalvdisciplin. Ett professionellt for-
hallningssatt i samtalet ar beroende av var och ens varderingar och attityd. Att
kunna acceptera och visa respekt for den andres olikhet blir foljaktligen en av sam-
talsledarens viktiga formagor. Samtalsledarens personliga egenskaper spelar siledes
en vasentlig roll i det professionella forhdllningssattet. Vara personliga egenskaper
och sjalva forhallningssattet eller attityden till vara samtalsparters avgor i vilken
anda samtalet kommer att 4ga rum och huruvida vi lyckas att skapa goda relatio-
ner och uppna samtalets mal.

Relationen mellan samtalsledaren som utfor kontroll, och den som blir foremal for
kontroll, karaktariseras av att den som utfor kontroll i en formell maktposition och
den andre ar i en beroendesituation. Detta kraver for en god kommunikation att
samtalsledaren har en professionell héllning.

Holm (Holm 2009) framhaller att det finns en del missforstand kring vad ett pro-
fessionellt forhallningssatt dr. Vissa tycker att det luktar ”business”, andra asso-
cierar begreppet till att man ska vara helt neutral och inte visa sig alltfér med-
mansklig. Ater andra betonar att man ska vara korrekt. Vad ir dé professionell
héllning? Det finns flera synsitt pa och forsok till att definiera begreppet.

Kanske nagot forenklat kan professionell hallning sdgas vara att inte styras av egna
behov, kinslor och impulser, utan i stdllet strava efter att uppdragets syften och
mal ska styra yrkesutovandet. Det giller ocksa att se och respektera den andre och
i mojligaste man beakta dennes behov och forutsattningar. Att vara icke-professi-
onell innebar bland annat att vara osaklig, egenmaktig, oresonlig, kdnslosam och
att agera framst utifrdn sina egna behov.

Det finns vissa kanslor och kanslomassiga behov hos en sjalv som man behover
vara sarskilt observant pa och medveten om da dessa i hog grad paverkar var hall-
ning och relation till den vi moter. Ilska och hjalploshet ar kdnslor som dyker upp
i den akuta situationen, men de dr mer eller mindre tillflliga. Vi har ocksa kanslo-
massiga behov som standigt ligger pa lur och vill tillfredsstallas. Dessa behov ar
allmdnmanskliga i betydelsen att de finns hos alla manniskor. Behoven kan dock
vara mer uttalade hos vissa, ibland sa starkt att de fargar personligheten. Sjalvklart
maste vi fa en del av vara behov tillfredsstillda i vart dagliga arbete, annars skulle
vi inte kunna fortsitta i yrket. Men nidr vara egna behov tar 6verhanden kommer
den andres integritet och trygghet i farozonen. Holm betonar att det finns nagra
behov som man behover vara extra uppmarksam pa:

Behovet av makt och kontroll

Behovet att vara duktig
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Behovet att bli sedd

Behovet att vara omtyckt

Professionell hallning forutsitter en god sjalvkinnedom. Om man tillater sig reflek-
tion 6kar markant sjalvkdnnedomen. Sdlunda kravs en viss reflekterande formaga
— ”Vad var det i mitt sitt som gjorde att kontakten med den andre blev sa bra/
dalig?”

For att vara professionell i sitt forhallningssatt kravs ocksa sjalvdisciplin. Det rack-
er inte med att vara medveten om sina reaktioner, man maste ocksd, nir situation-
en sa kraver, avsta fran att agera ut dem sa att de inte sitter kdppar i hjulet. Det
krdvs att man i sin yrkesroll limnar sina problem och bekymmer och fokuserar pa
arbetsuppgifterna.

Vilka direkta effekter pd kommunikationen kan brister i den professionella hall-
ningen fi? Holm ger ndgra exempel dir kommunikationen kan dé ut, utebli, bli
ineffektiv eller brista pa annat satt.

Samtalsledaren

var for kontrollerande, vilket hindrar den andre fran att fora fram relevant
information vilket i sin tur leder till missforstind.

ger inte ndgon respons, eller avbryter kontinuerligt.
ar avvisande eller pysslar med annat, laser i papper etc.

pratar 6ver huvudet pa den andre.

Empati intar en central plats i professionell hallning. Empati 4r ett ord med starkt
positiv klang som ofta, helt felaktigt, anvinds i betydelsen vara snill och tycka om.
Det ska klart skiljas mellan empati och sympati. Sympati betyder att vara valvilligt
installd till ndgon eller att halla med nagon, dela ndgons synpunkter. Empati hand-
lar i grunden inte om att tycka om, utan att forstd och ha medkansla.
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Samtalsmetoder
— tekniker och strategier

Samtalsmetoder ar samlingsbegreppet for den mer tekniska delen av kommunika-
tiva kompetensen och beskriver metoder att genomfora ett professionellt samtal.
Det finns olika modeller for olika typer av samtal, sdsom till exempel problemlo-
sande samtal, samtal for att framfora kritik etc. Samtalsstruktur, sprak, kropps-
sprak ar viktiga aspekter nir vi i ett professionellt samtal ska uppna malet med
samtalet utan att dventyra relationen.

Vi maéste inse och vara vil medvetna om att vi dar andras ”sociala miljo”, vilket
innebir att vart eget handlande hir och nu paverkar andra manniskor. Vidare pa-
verkas vi sjdlva av andra manniskor. Vi méste kunna forindra och anpassa vart
sdtt att vara och samtala till manniskor, och en viss given struktur kan inte applice-
ras pa alla typer av samtal. Det ar klokt att samtalsledaren har en egen strategi som
stod for att genomfora samtal, inte slaviskt foljer de strategier som finns beskrivna
i olika modeller. Modeller kan utgora en teoretisk grund for samtalsledarens egen
strategi for att samtalet sa det kdnns riktigt och naturligt.

Exempel pa praktiska tumregler nar man genomfor ett samtal (baserat pa Grande-
lius och Esselte):

God tid for samtalet

Betyder bland annat att man forsoker undvika att alltfér mycket bli stord av
andra som springer ut och in i det rum dar samtalet pagar eller later sig storas

av telefon.

Hur du moéter den andre

Det finns mdnga sitt att visa manniskoforakt och distans bland annat genom
att:

- inte ha 6gonkontakt med den man samtalar med

- vanda ryggen till

- bladdra i papper, titta pa klockan eller annat

- lata telefonen ga fore

- tala ”over huvudet” pa den andre
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Tala ett sprak sa att den andre forstar

Anvinds svara ord eller facktermer kanske inte den andre vagar fraga, eller ar

radd att framsta som dum, blir resultatet att du inte nar fram.

Hall dig till spelreglerna

Om du forvantar dig att andra ska agera juste under en diskussion mdste du
ocksa halla dig till reglerna. Om du hela tiden avbryter andra kan du inte for-
vanta dig att andra inte gor samma sak och avbryter dig. Om du inte tar de

andras argument pa allvar, varfor ska de da respektera dina argument?

Lyssna

Endast goda lyssnare kan ge bra svar. Endast om du lyssnar noga kan du upp-
fatta nyanser, forsta antydningar eller ldsa mellan raderna. Endast da kan du
agera pa ett korrekt sitt. Reflektera 6ver vad den andre sdger, och svara inte
pa en gang. Obetinksamma kommentarer, forhastade l6ften eller ogrundade
pastdenden kan forsitta dig i obekvima situationer som hade kunnat undvikas

om du tinkt fore.

Fatta dig kort

En annan anvindbar princip ar ”KISS”, keep it short and simple. Prata inte
ihjal den andra personen. Lat andra komma med inlagg ibland, och avbryt
dem inte. Men om nagon pratar non-stop och dirmed hindrar samtalet, och
att det fors framat, kan det vara nodviandigt att artigt forsoka avbryta. Trots

allt har ju faktiskt de andra ocksa nagot att siga som de tycker ar viktigt.

Hall dig till sanningen

Om du ar 6vertygande kan du kommunicera det du vill, och du kan vara over-
tygande om du ar arlig och verkligen tror pa det du sager. Om du inte tror pa
vad du sdger ar det stor risk att du avslojar dig, din kroppshaéllning kanske
krymper ihop, blicken flackar och svetten borjar rinna. Da spelar det ingen

roll hur 6vertygande du idn later pa rosten.
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Behall lugnet

Lat dig inte 6verrumplas och bli nervos. Vanta igenom pauser och anviand
dem till att reflektera. Fraga om du inte dr siker pa att du har forstatt. P4 det
sattet kan du undvika onodiga missforstand. Ett bra sdtt 4r att sammanfatta

det som den andra personen har sagt for att vara siker pa att allt blir ratt.

»”Zappa” inte mellan kanalerna

Det kan fungera nir du ser pa teve, men det ar tabu i samtal. Hall dig till am-
net och om det dar nédvandigt kan du dven paminna de andra om vilket amne
som diskuteras. Annars kan du vara siker pa att ingen i slutindan kommer

ihdg vad samtalet egentligen handlade om.
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Grundlaggande om samtal,
mote och dialog

Det som skrivs nedan ar ganska allmant. Man kan kianna igen den manskliga ut-
maning som det innebar att forsoka forstd varandra och komma ndgon vart fran
manga olika sammanhang. Hela texten ar dock skriven med myndighetspersonens
sdrskilda situation i atanke.

Delaktighet

De allra flesta vill kunna paverka nar sakfragor som man sjalv ar berord av hante-
ras — sarskilt om det handlar om nagot nara och overblickbart. Man vill att ens
asikter och erfarenheter ska bli lyssnade pa, och man vill marka att det man har att
komma med spelar roll och gor skillnad. Om detta hiander kan man kalla det del-
aktighet — det ar inte sikert att man fullt ut har fatt igenom det man fran borjan
tankt sig, men om man har varit delaktig under processen kan man troligen dnda
vara ganska nojd, eller i alla fall mindre missndjd an vad man annars hade varit.

Det finns mycket forskning som ror demokratiska utmaningar och dilemman, och
det finns manga metoder och modeller som dr avsedda att vara till hjalp for den
som vill 6ka delaktigheten eller ge forutsittningar for en nagorlunda demokratisk
process. Eftersom omradet ar snudd pa ooverskadligt ar detta inte ratt plats att
forsoka ge en oversikt.

Statsvetaren Robert A. Dahl har formulerat fem kriterier for demokratiska proces-
ser som ar anvandbara nar vi vill undersoka vad som kravs for att en tillrackligt
god delaktighet ska vara mojlig. De fem kriterierna kan uttryckas som fem enkla
fragor som dr sa grundliaggande for manskligt samspel s att troligen dven minsta
barn har dem i bakhuvudet. Fragorna ar:

Vem ar hdr? Forstar jag vilka jag har framfér mig?
Vad haller vi/de pa med?

Hur gar det till? Behovs vissa redskap, finns det regler man maste kinna till,
hur kan jag ta plats hir?

Vart ar det hela pa vdag? Tar det slut snart, ar ett visst resultat malet, hur
kommer vi fram till det?

Fattar jag egentligen...? Kan jag stilla fragor om jag blir osdker utan att
behova kdnna mig dum? Finns det tid att tinka efter? Lyssnar andra pa mig...
och lyssnar jag pa dem?
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Nedan kopplas de fem fragorna en efter en till Dahl’s kriterier. Fragorna gar i var-
andra, och finns dir som utmaningar under varje samtal och moéte dar viktiga
fragor hanteras och det finns férvantan om beslut.

Fragan om ”medlemskap”’

Alla dr inkluderade —i en fullstindigt demokratisk process har alla ratt att delta pd
lika villkor. Ingen far uteslutas.

Innan man kommer i gdng pa allvar med samtalet behover man klargora vilka som
deltar, och varfor. Det handlar delvis om vanlig artighet, men ocksd om att beritta
om vilka intressen man representerar och vilken roll man har. Fragor som hianger

i luften ar: Vilka ar ”vi”? Har vi ndgot gemensamt? Varfor ar det just vi som ar har
och inga andra?

Det ar viktigt att klargora om det finns personer som inte deltar, men som skulle
vilja delta om de kunde. Finns det sidana personer sa kommer deras franvaro att
paverka pa ett eller annat sitt, och det basta man kan gora ar att sitta ord pa det.
For att fragorna ovan ska besvaras maste man fundera 6ver sa konkreta saker som
exempelvis placering, om alla nirvarande ser varandra och hor varandra.

Fragan om dagordningen
Kontroll 6ver dagordningen —i en fullstindigt demokratisk pro-

cess avgor deltagarna vilka fragor som dagordningen ska om-
fatta.

De flesta manniskor vill givetvis dgna sig 4t de fragor som man \\\
sjalv tycker dr viktiga och relevanta, och kanske ge mycket be- \

gransat utrymme at sidant man sjalv tycker ar oviktigt. De bista
forutsattningarna for delaktighet ges nar alla har lika mojlighet att
tillsammans med ovriga inblandade avgora vilka fragor samtalet
ska handla om.

Detta hander givetvis inte i motet mellan myndighetspersoner och
foretagare. Som myndighetsperson har man med sig en lang rad fragor
som foretagare maste forhalla sig till, vare sig hon eller han vill eller inte.
Det handlar om lagar och forordningar.

Som myndighetsperson kommer man med en dagordning som den andre inte kan
paverka. Manga manniskor har ganska otydlig bild av hur samhallet 4r organise-
rat. Aven vilutbildade personer har ofta liten kunskap om var beslut fattas, hur en
myndighet dr organiserad och annat av samma slag. Det dr nodvandigt att vara
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beredd pa denna okunnighet, och att kunna ge korta enkla ”samhallskunskapslek-
tioner” sd snart man anar att det behovs.

Det ar inte bra att visa forvaning eller, dnnu virre, irritation over okunnighet man
moter. Det ar inte heller bra att hoppas pa for mycket. Troligen kommer en del av
det man forsoker siga i sin lilla lektion att motas av protest bade en och flera
ganger. Det man kan gora ar att forsoka vara annu tydligare, igen och igen, och att
paminna sig sjalv om att man just pa satt och vis haller pa att kora over folk. Man
kor sdklart inte 6ver nadgon pa ett formellt oriktigt sitt — man ar i fird med att ut-
fora sitt uppdrag, och uppdraget kommer som sagt fran lagstiftaren. Men, ur den
enskildes kommunikativa perspektiv har och nu kor man 6ver, eftersom man inte
ger de basta forutsattningarna for delaktighet. Gav man de basta forutsattningarna
sa skulle ju alla har lika majlighet att tillsammans med Svriga inblandade avgora
vilka fragor samtalet ska handla om.

Det man kan gora for att anda mota och respektera det grundlaggande behovet den
andre har ar att ”kora over” tydligt och tdlmodigt beritta varfor, och dessutom se
till att den andre ocksd far utrymme att ta upp sina fragor. Detta gér man genom
att tydligt fraga efter vad den andre vill ta upp, och sedan se till att man har tid
ocksa for det. Det kan hinda att man sjilv inte alls tycker att den andres fragor hor
till det mote man har, eller att de dr fel eller oviktiga. Om man vill gynna delaktig-
het far man std ut med det.

Fragan om deltagandet

Effektivt deltagande —i en fullstandigt demokratisk process har alla lika och
lampliga mojligheter att foresld saker, sdga sin mening och bli horda.

Om manniskor ska ta del av ett mote eller en process sa att en delaktighet vard
namnet uppstar sd maste vi friga oss vad var och en behover for att det ska hianda.
Vi kan aldrig utga ifrdn att vi vet vad en annan behover — vi kan bara vara sikra
pa att folk dr olika, och att var och en ar bast pa att veta vad den sjdlv behover.
Ska deltagandet kunna kallas effektivt sa ska var och en ha lamplig mojlighet att
sdga sin mening och att bli hord.

Vad som ar en lamplig mojlighet skiljer sig fran person till person. En del tar latt
ordet utan att tveka — andra drar sig for det. En del samlar snabbt ihop sina tankar
— andra behover lang tid. Inget ar ritt eller fel nar det handlar om sddana olikheter.
Det enda som ir fel ar att inte ta med olikheter i berdkningen.

Att skapa lika och lampliga mojligheter for var och en ar givetvis ett enormt dta-
gande som aldrig kan uppfyllas helt. Att 4nd4 anta utmaningen innebar att man
maste fundera 6ver vilka former for samtal som stottar den blyge, ger tid for reflek-
tion till den eftertinksamme, mojlighet till koncentration for den splittrade, utrym-
me for att lugna sig for den radde, blodsocker till den hungrige...
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Det ar aldrig klokt att pasta att den som tiger samtycker. Den som tiger kan ha
tusen andra skal for att inte ge uttryck for sin uppfattning, och det 4ar sadant vi
maste fundera 6ver om vi vill ge forutsittningar for ett effektivt deltagande.

Fragan om beslut

Lika rostritt —i en fullstindigt demokratisk process har alla lika stort inflytande
ndr beslut tas.

Sjalvklart vill var och en paverka viktiga beslut som beror en sjdlv. Allra helst kan-
ske man vill bestimma sjilv, men om inte det gar vill man i vilket fall vara med i
beslutsfattandet. Som myndighetsperson och samtalsledare har man en utmaning
har — dels forsoka fa delaktighet att hinda sa mycket som mojligt, dels tala om for
folk att de inte alls far vara med och bestimma om saker de tycker ar mycket vikti-
ga. Risken ar forstas att folk nu, om inte forr, blir mycket besvikna och upprorda.
De enkla samhillskunskapslektionerna behover kanske upprepas manga ganger,
och man maste som myndighetsperson sta pall for manniskors frustration.

Det ar givetvis ocksa viktigt att sd langt det 4r mojligt inom lagens granser vidga
det utrymme dar manniskor kan paverka och bestimma sjalva. Detta kan man
gdrna berdtta 6ppet om att man vill och forsoker.

Fragan om forstaelse

Upplyst forstdelse —i en fullstindigt demokratisk process har

var och en lika och lamplig maojlighet att komma underfund med
vad som ligger i hennes intresse — bade pad det gemensamma planet
och pd det privata.

Detta sista kriterium handlar om att verkligen forsta vad som pagar
och att kunna bilda sig en vilgrundad uppfattning. Behovet av forstaelse
genomsyrar givetvis vart och ett av de ovanstaende kriterierna. Valmoj-

ligheterna ska vara synliga, och det ska vara tydligt vilka alternativ som
tjdnar vars och ens intresse.

De berorda ska ha mojlighet att informera sig och bilda sig en uppfattning om vad
som gynnar de egna intressena pd lang sikt, bade individuellt och kollektivt. Detta
giller i samtliga faser. Ju mer man forstar om villkoren for arbetsprocessen och sitt
eget deltagande, desto bittre kan man forbereda sig och fatta rimliga beslut om hur
man ska agera. De flesta manniskor bryr sig inte bara om sig sjdlva utan vill ocksa
agera pa ett sitt som gynnar samhallet i stort. Om de pressas, inte forstar eller om
tiden 4r for kort for att de ska hinna, kan deras vilja att bidra pa ett konstruktivt
satt minska.

For att forstdelse ska vaxa fram mdste var och fa tid att tanka och tanka efter.
Vanligen ogillar minniskor att 4ndra uppfattning eller kanske till och med att ny-
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ansera sig om andra star och tittar pd — man vill fa dra sig tillbaka och vrida och
vianda pa argument i fred. Detta talar saklart for att man bor ha flera moten om
vad det an galler.

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

For att forstaelse ska viaxa fram maste var och en fa ta sig fram tid sjalv. Ingen
kan snitsla en bana for andras tinkande. Alltsd maste det alltid finnas en verklig
mojlighet att stilla fragor om allt som hor till saken. En person kan ha ”hort”
nagot tusen ganger och dnda forst nu verkligen ta in det — och da undra om det
ena eller det andra. Det far aldrig vara svart eller pinsamt att fraga.

For allt detta behovs goda motesformer, vare sig motet har tva eller manga deltag-
are.
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Dialogkompetens

Det ar viktigt att aldrig glomma de fem fragorna
som kretsar kring forutsittningarna for delak-
tighet — och det finns saklart mer att ta hansyn
till. Man kanske sjalv tycker att man gor allt

man kan for att leva upp till kriterierna for
delaktighet, och 4andd nar man inte fram till

en bra dialog. Fragan dr hur det gar till nar

en tillrackligt bra dialog uppstar, trots att
parterna kanske inte alls haller med varandra, och
vad man kan gora medvetet for att det ska handa.

De flesta manniskor dr angeldgna om att bli forstadda av andra. Riktigt viktigt ar
detta forstas om det finns en risk eller mojlighet att beslut kommer att fattas som
har betydelse for vara egna intressen.

Vanligen vill man vara 6vertygad om att motparten begriper vad man sjilv vill ha
sagt innan man ar oppen for att ta till sig ndgot av motpartens argument. Man vill
med andra ord bli lyssnad pd innan man sjilv vill lyssna.

I en dialog mellan parter som inte har samma syn pa saker och ting kan det lite
forenklat ga pa tva sitt. Antingen uttrycker bida om och om igen hur de sjilva ser
pa saken, och tar sats for att fa den andre att dndra sig, utan att ta till sig nagot av
vad den andre sager, eller sa lyssnar bada turvis pa varandra och nyanserar eller
kompletterar sin egen syn pa saken allt eftersom. I det forsta fallet dndras ingen-
ting, utom mojligen bada parters syn pa den andre: irritation, ilska, forakt etc.
okar. I det senare fallet blir bada lite klokare och far en rikare bild av fragans
komplexitet.

Som myndighetsperson och samtalsledare har man ett ansvar for att kommunika-
tionen blir sa bra som mojligt. Man maste ta ledningen genom att forega med gott
exempel — man maste borja med att lyssna noga, och visa att man gor det. I basta
fall kan man genom att lyssna aktivt locka den andre till att ocksa lyssna. Att agera
medvetet for att gynna detta Omsesidiga aktiva lyssnande kallas av en del forskare
for dialogkompetens. Att kunna tala och lyssna ar dialogkompetensens kidrna. Det
kan verka som en sjalvklarhet, men nir vi undersoker vad det innebar sa blir det
genast mer komplicerat. Vi har kommunikativa vanor. Nagra av oss brukar ofta
dominera, andra brukar vara mer tystlatna. I vilken man vi talar och lyssnar ar
beroende av vara vanor, men ocksd av sammanhanget.

Om man gdr pa ridskola, sd fir man ldra sig vilka ryttarens hjalper dr. Det ar de

verktyg som ryttaren anvander for att fa hasten att rora sig sa som ryttaren vill: till
exempel rosten, skankeln (benen), hur man sitter och anvander spoet. Nar vi deltar
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i ett samtal kan vi ocksd anvianda "hjalper”, det vill sdga vi kan agera och forhélla
oss pa olika satt for att bidra till den riktning samtalet tar. Nagra av samtalets
“hjilper” ar att:

lyssna

bekrifta

stilla fragor

spegla

tala

pendla mellan distans och nirhet

anvinda metakommunikation

For att ”hjilperna” ska bidra till att en dialog vixer fram krivs det att man har ett
genuint intresse for att bade forsta och gora sig forstadd. Nedan utvecklas de olika
hjalpernas mojligheter och utmaningar.

Att lyssna

Att lyssna ar en lika viktig del av kommunikation som att tala, och kraver 6vning
och ibland forberedelser, precis som att tala. Att lyssna och att hora ar tva delvis
olika saker. Hora dr en fraga om att uppfatta ljud och att lyssna dr en fraga om att
tolka innebord, betydelse och intention. Ibland nir vi dr inblandade i intensiva
samtal sd dr var uppmarksamhet nar den andre talar mer inriktad pa att formulera
ett svar pa, eller en kritik mot, det som sdgs dn pa att forstd inneborden i det.

Det kan ibland finnas goda skal till ett sidant forhallningssitt, men det ar inte att
lyssna och det bidrar inte till dialogen. En vanlig klyscha i var tid 4r ”jag hor vad
du sdger”. Det finns goda skal att da och da fraga sig vad som egentligen menas.
Det hinder att man far intrycket att den som sager detta egentligen menar ”jag ser
att du pratar”...

Att lyssna aktivt innebdr att du forstar vad den andre menar med vad hon siger -
men det racker inte for att samtalet ska fungera. Den andre maste ocksa forstd att
man har forstatt. Man maste alltsd visa att man lyssnar, och pa sa satt hanger lyss-
nande ihop med nista punkt, att bekrifta.

Att bekrafta

Den som talar undrar hela tiden (kanske utan att vara fullt medvetna om det) om
den andre lyssnar och forstar. Vanligen visar den som lyssnar att hon hianger med
genom att gora sma tecken och gester: man sager aha, just det, mmm..., oj da och
liknande, och man nickar, skakar pa huvudet och fyller i sma ord i den andres be-
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rattelse. Detta beteende har alla tranat pa sedan barnsben. Manga av dessa tecken
ar troligen gemensamma for alla manniskor, men en del ar knutna till olika sprak
och kulturer. En nickning betyder inte samma sak 6verallt!

Genom att bli medvetna om att och hur vi sjilva bekraftar, sa kan vi bli battre pa
att hjdlpa den som talar att gora sig forstadd. Vi kan ocksa anvinda bekriaftelser sa
att vi verkligen bekriftar da vi forstar och markerar det vi inte forstar. I skarpa
lagen dar oenighet dr tydlig finns risken att man slutar bekrafta (man kanske star
och stirrar med sammanbiten min...) trots att det aktiva lyssnandet 4r alldeles sir-
skilt viktigt just da.

Att stdlla fragor

For den som vill bidra till dialog och vara en aktiv lyssnare ar fragandet viktigt.
Fragor stillda pa ratt sitt gor att man kommer ldngre i det gemensamma utfors-
kandet av dilemman, motstadende intressen och komplexa situationer. Vad som ar
ratt satt beror pa situationen, och det finns inga checklistor eller schabloner som
alltid passar.

Grunden for allt frigande dr att visa intresse och nyfikenhet for vad den andre vill
beritta och hur hon tinker. Ar man inte intresserad pa riktigt ska man akta sig for
att forsoka anvianda frageteknik — ointresset marks. Har man daremot kommit
fram till att det dr vardefullt att foroka forsta den andre kan frageteknik vara ett
bra verktyg.

Olika fragor kan vara mer eller mindre 6ppna eller slutna, beroende pa hur stora
mojligheter den svarande har att disponera svaret. Till de helt slutna fragorna hor
fragor dar svaret dr ja eller nej, eller ndgon annan fast kombination av svarsalter-
nativ: Bra — daligt, ofta — sdllan, eller sifferuppgifter. Ofta dr 6ppna fragor bittre
eftersom de ger bade den frigande och den svarande mojligheten till initiativ. Det
ar viktigt att gora klart for sig sjalv vilken typ av fraga man vill stilla. Ett onskemal
om fortydligande kan latt forvaxlas med ett ifrdgasattande och da kan den forsta-
else som man soker blockeras av missforstand.

En hjilp till att hitta ratt fragor i en viss situation ar att fundera 6ver vilka olika
sorters fragor man kan stilla, och vilken effekt en viss fraga har. Vi kan skilja pa
de berdttaruppmanande frigorna, fragor for fortydliganden, fragor for fordjupning
och ifragasittande fragor. Man kan forstas gora annorlunda uppdelningar och det
viktiga ar inte att klassificera sina fragor, utan att bli medveten om vad man gor
nar man samtalar och att underlitta det konstruktiva samtalet. Nedan utvecklas
inneborden av olika fragetyper.

De berittaruppmanande fragorna — Detta dr fragor som uppmanar den andra att

beritta om sin asikt, erfarenhet eller kunskap om ndgonting. Det ar alltid 6ppna
fragor som till exempel: Kan du beritta om nir ..., Vad tycker du om ... De be-
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rattaruppmanade fragorna introducerar ett amnesomrade som ni kan utforska till-
sammans.

Fragor fér fortydliganden — Detta ar frigor som man maste stilla for att forsta den

andras utsagor: Men vem ar det som brukar..., du eller han? eller Men vad tycker
du om..., gillar du det eller inte? Detta ar fragor att stilla nar man kinner sig osa-
ker pa hur man ska forsta den andra.

Fragor for fordjupning — Detta dr fragor som syftar till att fa den andra att utveck-
la sin berattelse mer. Fragan stills sd att man ber att fa hora mer om niagot som
redan berorts, exempelvis en asikt, en kinsla, en situation eller en erfarenhet.
Fragor for fortydliganden och fragor for fordjupning kan likna varandra, men det
finns skal att gora det tydligt vilken typ av fraga det ar. Fragor for fortydliganden
bottnar ju i att man inte forstar, fragor for fordjupning i att man tycker att nagot
ar intressant och bor undersokas mer.

Ifrdgasittande fragor — Ifragasittande fragor dr nodvandiga dd man vill undersoka

trovardigheten i det som berittas. De dr ocksa kinsliga eftersom de latt uppfattas
som ett ifrdgasdttande av den som berittar i stallet for ett ifragasattande av inne-
borden i det som berittats. For att undvika det kan man visa att man 4r medveten
om risken for att bli missforstddd och att man hoppas att inte bli det: Nu kan det
verka som om jag pdstdr att du ljuger men det tror jag forstds inte att du gor men
jag tycker att det dr viktigt att vi gemensamt granskar trovardigheten i all informa-
tion vi har, och dd undrar jag om det verkligen stdimmer att... Hur vet du det? Kan
det bero pd ndgot annat, exempeluvis...?

Att spegla

Spegling dr da man 4terger bade innehall och kinsla i vad
den andre har sagt med andra ord och ibland mer uttalat 4n
vad den andre sa och ger tillbaka det i form av en fraga. Syf-
tet med spegling ar bade att visa att man forsoker forsta och
vill kontrollera att man har forstatt ritt, och att bidra till att
den andre hor vad han siger. Speglingar kan anvindas nar
man vill stanna kvar i och undersoka upplevelser och kans-
lor, och dven i ett lage nir man vill komma vidare.

Man kan spegla genom att siga ungefir: stopp ett tag, jag vill
bara kolla att jag har forstatt dig ratt... du sager alltsa att...
och att du inte... och att du helst vill att... stimmer det?

Eller:

Tycker du alltsa att det dr 6verdrivet mycket prat om... och att det gor att andra
viktiga fragor gloms bort och det gor dig irriterad?
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Som svar pa en spegling kan det komma en bekriftelse eller ett fortydligande eller
om man helt har missforstatt, en dementi: N4, sd tycker jag inte alls...

Kommer det en bekriftelse pa att man har uppfattat saken ratt finns en mojlighet
att ga vidare: sd bra att jag forstdtt dig ritt! Dd vill jag gidrna berdtta bur jag ser pd
saken...

Har man uppfattat saken fel 4r det mycket bra att man far reda pa det, och fragor
av olika slag leder da vidare.

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

En anviandbar teknik ar att sammanfatta samtal (Nelson-Jones 2003). Samman-
fattningar ar korta resuméer som samtalsledaren gor av langre avsnitt i ett samtal.
Detta gors antingen under ett samtal eller i slutet av samtalet. Samtalsledarens sam-
manfattningar kan ha till syfte att fd samtalet att ga framat, och gors da for att
spegla delar av vad den andre sagt, kontrollera och klargora att den andre har bli-
vit riktigt uppfattad. Sammanfattningar kan ocksa ha andra syften. Om den andre
har talat en lang stund kan samtalsledaren sammanfatta for att pAminna om sin
existens och fa samtalet att bli mer av tvavagskommunikation. Om den andre talar
mycket snabbt kan samtalsledaren gora sammanfattningar for att fa ner tempot i
samtalet och fa den andre att ta det lugnare.

Att tala

Hittills har tonvikten legat pa lyssnandets konst i samtal. Aven talandet 4r virt att
reflektera 6ver. Vanligen brukar stort intresse riktat mot talandets konst — det or-
das om konsten att Overtyga, argumentationsteknik och presentationsteknik fram-
hivs som viktiga verktyg.

Hair ar det inte konsten att 6vertyga som vi ska diskutera, eftersom syftet med vart
demokratiska samtal inte dr att 6vertyga eller bli 6vertygad, utan att undersoka
och skapa gemensam forstaelse. I stallet ar det konsten att svara pa en fraga som
vi dr intresserade av.

Precis som samtalets kvalitet paverkas av hur man stiller fragor, sa paverkas det
av hur man svarar pa fragor. For att samtalet ska fungera krivs det att bada delta-
garna gor sina perspektiv, erfarenheter och kunskaper tillgangliga och att de bidrar
med reflektioner 6ver den andres erfarenheter.

Nair man svarar pa en fraga maste man lita pa att fragan ar arligt menad och att

den som fragar verkligen ar intresserad. Sa ar det naturligtvis inte alltid och erfa-
renheter av andras bristande intresse kan gora att man undviker att komma med

PROFESSIONELLA SAMTAL — VERKTYG FOR EFFEKTIV KONTROLL 25



utforliga svar. Da minskar den gemensamma formagan att undersoka ett problem-
omrade.

I ett valfungerande samtal maste man ocksa dd man svarar pa fragor kunna ga
utover de granser som sitts av fraigan. Genom att associera vidare utifran den and-
res frdga och mitt svar kan jag tillfora nya erfarenheter till samtalet som vicker nya
fragor och som gor det mojligt att se pa de tidigare diskuterade erfarenheterna med
ny belysning.

Att pendla mellan distans och ndrhet

De flesta manniskor ar ganska bra pd att tala i egen sak. Man vet ritt val vad man
vill ha sagt, man siger det till den andre eftersom man har uppfattningen att denne
inte vet eller tycker detsamma. Man vill paverka den andre. I nista stund tar den
andre kanske ordet, och gor samma sak fran sitt hill. Medan den andre talar star
den forste och tianker ut fler kraftfulla argument... Ingen av dessa tva lyssnar upp-
marksamt pa den andre.

For att komma nagon vart i meningsutbytet ar det precis lika viktigt att var och
en talar tydligt i egen sak, som att bada tar ett kliv 4t sidan nir de lyssnar pa den
andre. I idealfallet talar man vixelvis, och nar man lyssnar forsoker man se det
hela ur den andres perspektiv. Det betyder inte att man dverger sitt eget synsitt,
bara att man i tanken kliver i den andres skor.

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

Dialogkompetensens ingredienser

Jag Andra
Narhet tala lyssna
. N . kritisk reflektion over
Distans kritisk sjalvreflektion

andras stindpunkter
Lena Wilhelmsson och Marianne D66s (2002).

Nar jag talar bar jag nirbet till mig sjilv. Jag sdger vad jag vill ha sagt, och
uttrycker sadant som skiljer mitt synsdtt fran den andres — for varfor skulle
jag annars ldgga energi pd att sdga det. Jag visar alltsd pd avstandet oss
emellan, jag har distans till den andre och en kritisk reflektion 6ver dennes
standpunkter.

I ndsta stund dr det den andres tur att tala — och dd madste jag lyssna och for-
soka forstd. Jag mdste ta ett steg dt sidan fran mitt eget perspektiv — alltsd
lyssna med distans till mig sjilv. Jag mdste ha, och gdrna visa ait jag har, en
kritisk sjdalvreflektion. Det betyder inte att jag tar avstand fran mitt eget per-
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spektiv, bara att jag dr beredd att granska mitt perspektiv i ljuset av vad den
andpre sager. Jag formedlar att jag vet att jag inte har hela sanningen om allt,
och att jag dr intresserad av om det den andre har att sdga kan komplettera
min egen bild.

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

I idealfallet gar det vidare sa. Bada talar och lyssnar turvis, och bada forsoker ta till
sig vad den andre forsoker siga, och later det berika ens egen syn pa saken. Kanske
blir man inte alls 6verens, men man kor inte heller fast. Bada lar sig ndgot och blir
lite klokare — kanske ldr man sig hur komplex situationen ar eller hur olika man ar.
Kanske kan man till och med nidrma sig en losning av nagot.

Som myndighetsperson och samtalsledare har man ett ansvar for att gora vad man
kan for att detta ska handa. Vill man fa det att handa maste man mycket tydligt
borja med att lyssna. Lyssnandet ska markas sd att den andre tror pa att man fak-
tiskt forsoker forstd. Man madste alltsd vara mycket tydlig med att man har en
kritisk sjdlvreflektion, det vill siga att man vet att man inte har hela bilden och att
man ar uppriktigt intresserad av den andres syn pa saken.

Gar detta nagorlunda vil pa sd vis att den andre tycker att man verkar ha forsokt
forsta sa kan det vara dags att fa tala sjdlv och bli lyssnad pa. Man har kanske
lyckats lyssna si bra att den andre kan tanka sig att lyssna.

Att anvanda metakommunikation

De hittills nimnda hjdlperna i samtal har varit inriktade pa samtalets innehall. Vi
lyssnar, bekriftar, speglar fragar, talar och balanserar for att ge samtalet ett inne-
hall som ar relevant, trovardigt och legitimt. Innehall 4ar dock inte allt — fragan ar
ocksa hur vi talar om det. Nar vi dr angeldgna om att gynna dialog maste vi strava
efter att bidra till en god och lamplig form for samtalet, och prat om det kan vara
en del av sjdlva samtalet. Tal om hur man talar, eller prat om pratet. Metakommu-
nikation 4r termen for detta.

Meta betyder att hoja sig till en 6verordnad niva, och att metakommunicera bety-
der di att kommunicera om hur man kommunicerar eller att tala om hur man
talar. Metakommunikation anvinds for att upptacka och ritta till missforstand,
om en av eller bida de samtalande tycker att det 4r ndgra problem med formerna
for samtalet, for att diskutera hur man relaterar till varandra, for att hantera kon-
flikter, for att diskutera hur man ska bedoma sanningshalt och trovardighet hos de
utsagor som de bidrar med. Alla de hjalper som vi diskuterat tidigare gar ocksa att
anvinda da vi talar om hur vi talar.
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Om tilltron hos ndgon av parterna av ndgot skal borjar svikta till att de med mot-
satt uppfattning lyssnar, bryr sig om, fattar, varderar viktiga saker, vill komma
overens etc riskerar hon/han att ga in i en konflikt. Om den motsatta parten upp-
fattar situationen ratt och sitter ord pa det kan det finnas mojlighet att atervinna
den andres fortroende. Det kan vara nagot sa enkelt som att sidga:

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

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

A kan da siga nagot i stil med: ”OK, jag vet ju inte om jag har forstatt det du vill
saga. Skulle du kunna tianka dig att forsoka forklara for mig en gang till, sa berat-
tar jag vad jag tycker mig ha forstatt efter det?”

I idealfallet nappar B pa forslaget. A visar att han har hort och ber nu B lyssna pa

vad han har att saga, vilket B accepterar. Det uppmarksamma lyssnandet hjalper
bada parter att ndrma sig varandra.
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Leda samtal och moten

Varje samtal som man genomfor med myndighetsansvar dr en sorts ”mote”, dven

om man bara dr tva personer. Man bor tinka igenom hur det ska genomforas och
rollen som samtalsledare blir da likviardig med rollen som motesledare. Varje méte
ska ha en tydlig borjan och ett tydligt slut och daremellan en dagordning som alla

ndrvarande kinner till och kan bidra till.

Det finns mycket att tinka pa infor ett mote. Vi har alla olika behov som nagor-
lunda maste uppfyllas for att vi ska kunna ta plats, vare sig det gdller sma samman-
hang eller storre forsamlingar. Det stéller stora, kanske orimliga, krav pa motes-
former och resurser. Anda dr det klokt att sa langt det 4r mojligt anpassa arbets-
sattet efter deltagarnas skiftande behov. Om man har detta som ledstjarna brukar
det uppfattas av de andra som da ocksa sjilva brukar 6ka sina anstrangningar att
bidra konstruktivt till processen.

Om konflikter anda uppstdr, om nigra av motesdeltagarna inte finner sig i motets
ramar utan kommer med en helt egen agenda, har man ofta lattare att hitta tillbaka
till en konstruktiv dialog om man tycker att motparten har lyssnat respektfullt tidi-
gare. Det finns sd att sdga lite tillit att ta av — men inte hur mycket som helst! Om
de allra flesta tycker att det dr ”ett bra mote”, men nagon eller ndgra inte tycker
det, kan det vara sa att de har skal for detta som inte hér hemma inom motets syfte
och ramar.

Det kan exempelvis handla om erfarenheter av moten med myndigheter som dessa
manniskor har fran det forflutna, eller om nagot annat som hor till ett annat sam-
manhang. Den som bar pa sddant har troligen ett behov av att uttrycka nagot om
det som stor, och av att andra respektfullt lyssnar pa det. Om 6vriga deltagare kan
mota det behovet dr det troligt att motet sedan kan handla om det man egentligen
ar dar for, utan att ndgon kanner sig utanfor eller ogiltigforklarad. Detta ar i allas
intresse, eftersom parter som har verkat motstraviga kan bli en stor tillgdng for
helheten om de blir bemétta sé att de kan och vill bidra.

Det finns inga felfria metoder eller motesformer. Varje situation kraver 6vervagan-
den, och varje motesledare som arbetar i sammanhang dar det finns spanningar,
kommer att lyckas ibland och misslyckas ibland. Eftersom man alltid maste anpas-
sa sig efter de forutsdttningar som rader ar det inte lampligt att ge detaljerade rad
om vad exakt man ska siga i borjan av motet eller om hur en presentationsrunda
bor ga till och annat av det slaget. Dock finns ndgra punkter som man alltid bor
tanka igenom, sa att man gor medvetna val.
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Nedan kommer en mycket enkel lista som ar gjord med ett litet mote (fa deltagare)
i atanke. Motet kan vara planerat eller en oanmald inspektion.

Innan:
Tank igenom syfte, forhoppningar och farhdgor innan métet. Gor en enkel
dagordning som ar éverblickbar och begriplig.

Planera en tydlig och kort inledning. Denna kan man girna repetera (trina
hogt) sa att man dr saker pa att man far med det viktiga. Det ar bra att sdga
ndgot om varje fraga som relaterar till mojligheten att vara delaktig (som det
star om tidigare i detta dokument), det vill siga vilka som deltar, vad det
handlar om, hur det gar till, hur beslut kommer att fattas och att vars och ens
forstaelse kommer att vara viktig under hela motet.

Pa plats:
Gor en tydlig och mycket kort inledning.

Beritta om eller visa dagordningen for 6vriga och fraga om de vill ta upp na-
got mer, och om dagordningen ar acceptabel. Kanske ska nagot mer tas upp,
kanske ska man dndra ordningsfoljden. Dagordningen kan sjidlvklart innehalla
punkter som jag gar runt och tittar sjilv och vi sdtter oss ner en stund och gdr
igenom frdgor jag har.

Kom 6verens om hur lang tid man har, i alla fall pa ett ungefar. Det ar viktigt
att satta en sluttid, men det ar inte viktigt att anvanda all tid fram till slutti-
den. Att veta att senast klockan fyra dr jag av med denna inspektor kan gora
det lattare att harda ut. Att inte alls veta hur linge nagot ska paga ir en ono-
dig press.

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

Metakommunicera och spegla om samtalet kommer pa avvigar. Sitt ord pa
det uppenbara: Jag marker att du garna vill berdtta om..., har jag forstatt dig
ratt att det har varit svart/bra/...? Nu vill jag garna prata mer om ..., som ju
ar det jag har kommit hit for att fa reda pa mer om!

Sammanfatta i slutet av motet vad som sagts. Be var och en beritta om de
haller med om denna sammanfattning. Se till att det ar tydligt for alla vad nas-
ta steg ar.

Utvidrdera motet tillsammans sist av allt. Malet ar att alla, inom rimliga gran-
ser, ska fa komma till tals, fa tid att tinka efter och lyssna pa varandra. Det
enda sittet att ta reda pA om motes deltagarna har fatt de mojligheterna ar att
friga dem. Det dr bara om de sjdlva tycker att de har kommit till tals som det
raknas. Det dr bara om de sjilva tycker att de har lyssnat och blivit lyssnade
pa som det raknas. Det dr bara om de sjdlva tycker att de har haft tillracklig
tid och mojlighet att tinka efter som de har haft det osv.
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Intressemotsattningar, konflikter
och konfliktforebyggande

Varhelst manniskor mots blir det trassel da och da, och for det mesta reder vi ut
det. Manga ganger tanker vi knappt pa att det ar det vi gor — vi har alla tranat oss
i konfliktforebyggande och konfliktlosning sedan vi var sma.

I ndstan allt mellanmanskligt samspel finns motstdende intressen av olika slag.

I nastan all hantering av motstaende intressen finns risken att man utvecklar en
konflikt. I ndstan varje konflikt finns manga tillfillen nir nadgon av parterna kan
agera sd att en konfliktlosning underlittas eller paborjas. Nastan alla manniskor
arbetar konfliktforebyggande varje dag. I nistan allt sd kallat konfliktforebyggande
arbete 4r man da och da i granslandet till konflikt.

Det ar viktigt skilja pa intressemotsdttning och konflikt. Intressemotsattningar och
skilda perspektiv behover inte utvecklas till konflikter. En motsittning kan utveck-
las pa en mingd olika sitt, vad den dn handlar om. Det behover inte vara fridfullt
och lagmalt i dialoger kring intressemotsittningar — man kan komma vidare sa
linge parterna lyssnar till varandra och tar intryck av vad man hor, och dessutom
litar pa att de med motsatt uppfattning gor detsamma.

Konflikt kan definieras som en social interaktion dar aktorernas tillit till att in-
teragera minskar. Med ¢illit till att interagera menas att aktoren anser att det ar
modan vart att fortsitta ett omsesidigt utbyte med motparten, eftersom hon/han
tror att det kan leda ndgonvart. Att arbeta konfliktforebyggande eller med kon-
fliktlosning innebar att 4gna omsorg at den mellanmanskliga tilliten.

En intressemotsittning innebar att olika intressen eller behov star emot varandra
pa ett sddant satt att de inte fullt ut kan uppfyllas samtidigt, som om det andra
intresset inte fanns. Beroende pa hur parterna hanterar detta faktum gar man in

i en dialog diar man viger in olika behov och hittar en acceptabel 16sning, eller i

en konflikt. S linge parterna ar villiga att lyssna pa varandra och interagera kring
fragan som de har olika dsikter om sd finns intressemotsittningar, men dnnu ingen

konflikt.

Motsittningar innehdller en stor potential. Motsattningar innebdr att det finns
skillnader mellan olika aktorers forvantningar, intressen, kunskaper, forestillning-
ar, erfarenheter, mal, behov och synsitt. Det betyder att man tillsammans kan
upptacka helt nya losningar pa problematiken om man kombinerar sina synsitt.
Som vi alla vet ar det inte alls sjdlvklart att denna potential utnyttjas. I stallet ut-
vecklas det manga ganger misstro som okar alltmer.
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Hur man viljer att agera har delvis att gora med hur man ser pa oenighet som
fenomen. Om man i forsta hand ser oenighet som ndgot som innehaller viktig in-
formation om olika perspektiv, och om man utgar ifran att kunskap om andras
uppfattningar ger alla berorda en mer innehallsrik bild och en djupare forstaelse
av de gemensamma dilemman och svarigheter man vill hantera 4dr oddsen goda for
en konstruktiv process.

Om man 4 andra sidan framst ser oenighet som nagot som stor och bor undvikas
ar det mer troligt att man agerar for att eventuell oenighet inte ska uttryckas. Det
kan man gora pa tusen olika sitt, ocksa utan att sjilv riktigt mena det. Det kan
goras genom alltifran en hart styrd dagordning eller att inte bjuda in vissa personer
till ett mote, till att sucka och se beklamd ut. Agerar man pa nagot sitt for att un-
dertrycka, inte latsas om, glida forbi, sopa under mattan etc ar risken stor for att
tilliten till kommunikationen snabbt minskar, snabbare ju kinsligare laget ar.

Om tilltron hos nagon av parterna av nagot skil borjar svikta till att de med mot-
satt uppfattning lyssnar, bryr sig om, fattar, viarderar viktiga saker, vill komma
Overens etc riskerar hon/han att ga in i en konflikt. Om den motsatta parten upp-
fattar situationen ratt kan det finnas mojlighet att dtervinna den andres fortroende.
Det kan vara nigot si enkelt som att sdga:

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

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

A kan da siga nagot i stil med: ”OK, jag vet ju inte om jag har forstatt det du vill
saga. Skulle du kunna tianka dig att forsoka forklara for mig en gang till, sa berat-
tar jag vad jag tycker mig ha forstatt efter det?”

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

Om den gryende konflikten inte blir 16st genom att nagon eller bida parter agerar
sa att tilliten till kommunikationen aterkommer riskerar den att forvarras genom
ett vaxelvis destruktivt samspel. Det finns manga steg pa vagen till det totala sam-
manbrottet. En schematisk beskrivning av konfliktférloppet kan ritas som en
trappa, dar tilliten minskar for varje steg man tar nedat.
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Konflikttrappan

1.  Pa det 6versta trappsteget har vi dis-
kussioner med argumentation. Stand-
punkterna hardnar, spanningarna
vaxer och vi riskerar att tala forbi
varandra.

2. P& steg tva har vi hamnat i en debatt,
dar polariseringen ar tydlig. Vi anvin-

der var verbala makt, och forlojligar
var motpart. Vi anviander taktik, och
nytankande blir allt mer osannolikt.

3.  Pasteg tre kor vi 6ver den andre. Det
ar inte lont att prata lingre, vi har ne-
gativa forvantningar och misstror den
andre. Vi kdnner ingen medkinsla lang-
re med var motpart.

4. P4 steg fyra har vi format nidbilder. Vi
driver fortalskampanjer och ar belatna
med oss sjadlva.

5. Pasteg fem forsoker vi fa den andre att forlora ansiktet. Vi angriper offent-
ligt, och forsoker avsloja motparten.

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

7. Pa steg sju vill vi skada motparten, 4ven om det maste ske till priset av viss
egen skada.
8.  Pa steg atta dr vi inriktade pd att forstora fiendens forvar.

9.  Pa steg nio finns ingen vag tillbaka. Det har blivit en strid pa liv och dod.

(Trappmodellen bygger pd Freidrich Glasl, 1999, arbete)
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Konflikttrappan ar en modell som kan anvindas som ett diagnostiskt instrument
for att lattare att forstd varfor motparten agerar som den gor. Om den ena eller
bdda parterna har kommit nagra steg ner i trappan kan man vara helt siaker pa att
det dar mycket svart att hélla sig till sakfragorna. Innan man, férhoppningsvis, dter-
gar till sakfrigorna mdste man komma uppdt i trappan. Man maste forsoka ater-
uppritta parternas tillit till att det kan vara virt att borja samtala och lyssna pa
varandra.

Sjalvklart kan de som agerar i en konflikt i ett givet 6gonblick befinna sig pa olika
steg. Jag kanske kan ga med att jag dr pa steg tvd, men min motpart 4r pa steg
fem... Eller tvartom. Konflikttrappan dr en modell som gor det ldttare att se hur
man sjalv agerar och att bilda sig en uppfattning om hur motparten kanske ser pa
saken. Om den ena eller bada parterna har kommit ndgra steg ner i trappan kan
man vara helt siker pa att det ar mycket svart att "halla sig till sakfragorna”.
Innan man, férhoppningsvis, atergar till sakfrigorna maste man komma uppat

1 trappan.

Nir det finns intressemotsattningar ar det alltid viktigt att vara uppmarksam pa
tilliten i kommunikationen. Om den 4r ndgorlunda stabil hos alla kan man fokuse-
ra pa de olika perspektiven och intressena kring sakfragorna. Om man tycker sig
marka att tilliten har borjat minska hos ndgon ska man fokusera pa det i stallet for
pa sakfragorna. Det finns dock inget sitt att forebygga konflikter som garanterar
att man inte hamnar i konflikt eller i lasta positioner. Hur god vilja, 6ppet sinnelag
och inkluderande motesformer man dn har kan man dnda hamna i laddade situa-
tioner som ar svara att hantera.

Det finns inte heller nagra sidkra rutinmetoder for konfliktlosning, men det finns
metoder som ger idéer och stod. Ett valplanerat och dnda flexibelt och improviserat
arbetssatt med lyssnande i fokus 4r kdrnan. Med en 6ppen, lyssnande attityd och
visad respekt for alla ingdende parter kan man reducera radslan och forbattra kom-
munikationen. Att oka tilliten i interaktionen &r inte fraga om teknik utan om in-
tention, vilja och stravan. Alla kan lira sig det, men alla maste gora det pa sitt eget
satt och med ord som kinns naturliga for en sjilv.

Det finns andd mycket man kan gora for att forebygga svara konflikter. Om man
tror eller vet att de som berors av fridgan har olika intressen, asikter, perspektiv och
kunskap ska man forsoka forutse mojliga komplikationer. Man ska konkret plane-
ra och lagga upp moten sa att deltagandet underlittas for alla, och sa att de beror-
da vet vad de kan paverka och hur de kan delta. Parterna maste komma in mycket
tidigt i processen sa att inte uppfattningen att allt redan dr planerat i forvag far fog
for sig, och man ska 6ppet erkdnna att det kan finnas bade for och nackdelar for
den enskilde. Sedan 4r det bara att sdtta igang, och att vara beredd pa bade ilska
och misstro.
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En konflikt kan utvecklas mer eller mindre snabbt och ovantat. En akut konflikt
kan exempelvis vara att man blir utsatt for tillmalen eller spydiga ifrdgasattanden.
I sadana ldagen ar det bra att pdminna sig om att manniskor i stort sett alltid agerar
rationellt utifrdn sitt eget perspektiv. Om man uppfattar nigon annan som orimligt
besvarlig, konstig eller vettlos sa finns det nastan alltid forhdllanden man inte kan-
ner till.

Ur andras perspektiv kanske dessa forhillanden inte alls har med sakfrigan att
gora, men for den ”besvirliga” hor de dnda dit. I konfliktens utgangslige domine-
rar ett generellt forsvarsbeteende, bade 6ppet och dolt.

Om man blir provocerad av den andras agerande ska man vara uppmirksam s att
man inte ger svar som forstarker konflikten — sig till exempel inte: ”ska du siga!”

For att vara konstruktiv i akuta ligen miste man prova andra férhallningssitt och
utvigar. Man kan prova att stanna upp det som sker och forsoka komma vidare
genom att siga ungefar:

”Stopp ett tag! Jag har svart att fortsitta diskutera nar vi talar i mun pa varandra!
Jag foreslar att vi talar en i taget, och...” eller

”Vinta lite, jag maste fa fraga en sak! Jag marker att du ar upprord, och jag und-
rar om du tror att jag doljer nagot eller sa? Jag skulle i sa fall garna vilja att du
fragar mig om det, sa att jag kan svara innan vi gar vidare. Ar det OK?”

Poingen med de ovan beskrivna tillvigagdngssatten ar att man, i en konflikts in-
ledningsskede, kan vianda det hela genom att metakommunicera, det vill sdga.
genom att tala om hur man talar, och diarigenom soka en 6verenskommelse om
villkoren for samtalet.
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Empatiskt forhallningssatt

Empati ar formagan att forstad en annan manniskas kianslor och psykiska situation.

Att kunna formedla att man vill forsoka forsta hur den andre ser pa saken ar en av
grundstenarna i en bra dialog. Empatikorset (figuren nedan) illustrerar utmaningar

och fallgropar.

[ figuren finns tva axlar: INLEVELSE — AVSKARMNING och SUBJEKTIVERING -
DISTANSERING.

Ingen manniska ar fast fixerad pa nadgon axel, utan vi ror oss alla i figuren. Var vi
for tillfallet befinner oss kan ha med dagsform eller period i livet att gora. Arbets-

belastning inverkar givetvis ocksa.

INLEVELSE

SUBJEKTIVERING | = ' DISTANSERING

AVSKARMNING

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

INLEVELSE innebar att man har ett aktivt intresse for méanniskor i omgivningen.
Man ir nyfiken och uppmarksam. Alla manniskor (med ytterst fa undantag!) har
i grund och botten ett aktivt intresse for andra manniskor, dven om uttrycket for
detta skiljer sig at.

AVSKARMNING innebir att man mentalt vinder sig bort frin minniskor i omgiv-

ningen. Man vill vara ifred och bryr sig inte. Detta 4r siklart nagot alla behover da

och da, och ir inget fel i sig.

SUBJEKTIVERING innebir att man utgdr ifran sig sjalv och sina egna behov i sin
tolkning av det som sker. Det innebir inte nodviandigtvis att man enbart ar ute
efter att tillfredstédlla de egna behoven. Det kan ocksa leda till att man tror sig for-
std alla andra och veta vad de behover — till och med bittre dn de sjalva.
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DISTANSERING innebir att man medvetet skiljer pa sig sjalv och andra. Man vet
att man inte kan ldsa andras tankar, och man har klart for sig att andra manniskor
kan ha andra behov dn vad man sjilv har.

Om vi kombinerar axlarna framtrader fyra olika forhdllningssitt. De flesta har
troligen erfarenhet fran att ha varit i alla fyra rutorna. Det riktigt viktiga ar att
fraga sig sjalv (och kanske lagga mairke till hos arbetskamrater) om man ofta be-
finner sig i andra rutor an nummer 3, empatiskt forhdllningssatt. Att ofta vara i
ndgon av de Ovriga tre rutorna ger simre forutsittningar for god kommunikation,
och dr dessutom péfrestande for den enskilde.

RUTA 1.

OVERIDENTIFIKATION

Kombinationen av stark inlevelse och subjektivering kan leda till att man identifie-
rar sig med ndgon som exempelvis dr arg eller fortvivlad. Man ”tar med sig proble-
men hem”, och har bade en 6verdriven tro pa att man sjilv vet hur saker och ting
borde l6sas, och en tendens att ta pa sig ansvaret for allt. D4 kan det vara svart att
fora en bra dialog. Risken ar att man blir utmattad och avskarmar sig helt. Da kan
man sa smaningom hamna i ruta tva.

RUTA 2.

AVSTANDSTAGANDE

Om man befinner sig i ruta tva, ser man bara sina egna behov (subjektivering) och
orkar inte eller vill inte bry sig om hur andra har det (avskarmning). Man kanske
kanner sig “utbrand” och deprimerad. Da ar forutsattningarna for dialog inte hel-
ler sdrskilt bra.

RUTA 3.

EMPATISKT FORHALLNINGSSATT

Om man haller sitt intresse for andra vid liv samtidigt som man striavar efter att
reda ut vad som ar man sjalv och vad som ar den andre har man en god utgangs-
punkt for dialog. Man har ocksa goda forutsittningar for att orka med att
kommunicera professionellt 6ver langre tid. En mycket viktig forutsattning ar att
man har tid tillsammans med kollegor for att vrida och vianda pa vad som hander
kommunikativt i de situationer man har att hantera!

RUTA 4.

OENGAGERAT

Om man tar avstand fran andra manniskor och later regler och lagbocker ta
overhanden, riskerar man att bli en superbyrakrat som ir oengagerad, rutinmassig
och avskdarmad. En orsak till ett sadant forhdllningssatt kan vara att man har press
pa sig utifran eller att man har sma mojligheter att sjalv paverka sin
arbetssituation.
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Sprak och kroppssprak

Mainga onodiga missforstaind uppstar nir man
anvinder expert- eller myndighetssprak i kon-
takt med manniskor som dr fraimmande for det.
Fler ord 4n man vanligen dr medveten om kan
vara okidnda eller otydliga for andra. Sjalvklart
ar tydlighet och enkelhet dnnu viktigare nar
alla inte har samma modersmal.

Det ar omojligt att vilja sina ord sa att oklarhe-
ter eller missforstand aldrig uppstar. Det vi kan
gora dr att alltid vara medvetna om sprikets
fallgropar, och att be den andre siga till om vi
anvinder ord eller begrepp som inte ar kristall-
klara. Man kan sjilv foregd med gott exempel
och spegla vad den andre sdger: du sdger... och
... forstar jag dig ratt... menar du alltsd...?
Aba, bra dd forstdr jag... och jag hoppas att du
fragar mig ocksd ... vi far hjilpas dt med att
kolla att vi menar samma sak.

Det finns ord som dppnar och inkluderar, och ord som gor motsatsen. En enkel sak
kan vara att byta ut ”men” mot ”och” eller ”samtidigt”sd ofta det gar. Det hdr
och det ddr ser bra ut, men... ger en annan kansla dn Det hdr och det dir ser bra
ut, samtidigt som det dir skulle behova dndras...

Ett ord som kan leda fel ar Varfor. Varfor kan uppfattas som en anklagelse eller ett
ifragasittande, trots att den som anviander det kanske faktiskt bara undrar. Jamfor
”Varfor har du inte gjort lixan?” med "Hur tinkte du nar du satte dig framfor
datorn och spela dataspel, nir du har tva laxor till i morgon?”. Om man bara und-
rar eller skulle vilja att den andre berittade och forklarade kan man siga saker som
Vad vill du ska hinda nir du gor sda dir? Kan du berdtta bur...?

Det finns inga entydiga manualer som hjilper oss att lisa andras kroppssprak.
Diremot har vi alla idéer om vad kroppssprak ar och vad vissa gester eller kropps-
héllningar betyder. Det dr klokt att gora dessa idéer medvetna. Vi kan ha ganska
ratt i vad vi tror att andra ”siager” med sitt kroppssprak — och vi kan ha helt fel.
Det enda vi kan veta ar hur vi sjdlva paverkas av en annans kroppssprak. Detta gar
att anvanda i samtalet, bara vi later bli att pasta att vi vet, forstar eller ser det ena
eller det andra.

Om man exempelvis mirker att ndgon inte ser en i 6gonen, vander sig bort och
haller armarna hart korsade kan man i neutral ton sidga nagot som: Jag ser att du
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vinder dig bort... du kanske belst inte vill prata mer om det hir? Mojligen far man
da svaret att ndd, det dr svart att forklara det hdr... Da har man anvint sin hypotes
(= den andre ar besvdarad) och metakommunicerat. Resultatet blir viktig informa-
tion som kan leda till att man hittar ett annat sitt att komma vidare, exempelvis
Kan du visa hur du brukar gora? Kan vi kanske rita pd papper?

Det ar ocksa fullt mojligt att personen inte ser en i 6gonen, vander sig bort och
haller armarna hart korsade av helt andra skal. Nd, jag fick solen i 6gonen... jag
horde bur min telefon ringde... jag bar ryggskott och huvudvirk...

Det kollegiala ldrandet

Nir man vill utveckla sin professionella kommunikativa kompetens ar det viktigt
att odla och varda ett aktivt intresse for andra mianniskors reaktioner, kianslor och
synsatt. Manniskor ar manga ganger mycket kravande, och det tar pa krafterna att
vara uppmarksam pa kommunikationen. Det aktiva intresset ska ju helst inte
slockna ens nir andra ar pafrestande, aggressiva eller avvisande.

For att orka i lingden ar det nodvandigt att da och da kunna ta nagra steg bort
ifran allt det som hander. Man behover distansera sig, det vill siga reflektera over
vad som hint eller vad man tror ska hinda, och hur man kan forsta det ur olika
synvinklar. For att kunna gora detta 4r det till stor hjalp att diskutera med andra
som har forstaelse for ssmmanhanget.

Pa varje arbetsplats dir kommunikation ir en visentlig del av arbetet bor man ha

regelbundet dterkommande tillfallen dar det mellanmanskliga trasslet star pa dag-

ordningen. Man bor ha métestid avsatt for gemensamt arbete med kommunikativ

kompetens, och for detta behovs en enkel form. Det 4r viktigt att nagon (eller nag-
ra) pa arbetsplatsen haller i denna form, och att denna person dr bekvim med det.
For att komma ndgon vart bor man ha saddana triffar flera ganger per termin — en

gang i manaden ar mojligen realistiskt, men oftare vore battre. Traffarna bor vara
en till en och en halv timma langa.

Med hogt i tak och en stodjande och undersokande atmosfar ska var och en ha
mojlighet att diskutera kommunikativa fragor — exempelvis det varsta/basta/mest
overraskande eller upprorande som hiant den senaste manaden, eller det mest ut-
manande, oroande, komplicerade som ligger framfor oss/mig de narmsta manad-
erna.

Syftet med sddana diskussioner ska givetvis inte vara att hitta det ritta svaret,

eftersom det i stort sett aldrig finns bara ett enda svar pd vad man bor gora eller
borde ha gjort. Syftet ar i stdllet att ge utrymme for gemensam reflektion, och att
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vrida och vinda pa idéer och forestallningar om hur man sjalv uppfattas och hur
man uppfattar andra.

Formen for motena maste vara tydligt undersokande — aldrig betygssattande! Alla
som deltar bor vara uppmirksamma pa samtalets hjalper och underlitta for var-
andra att bade tala och lyssna. Eftersom fragor om mellanmanskligt samspel alltid
beror var och en personligt, ocksa i professionella sammanhang, ar det viktigt att
kampa tappert tillsammans for att undvika att diskussionen far inslag som ar an-
klagande eller att ndgon hamnar i férsvarsposition.

P4 motena kan deltagarna praktisera aktivt lyssnande och andra kommunikativa
tardigheter som berors ovan. Om det hela fungerar bra blir det hela alltsa dels ett
personalvirdande sammanhang, dels en motesplats for kollegialt larande dar var
och en kan utvecklas i sin egen takt.

Fragor for reflektion, individuellt och med kollegor

Vad observerar eller observerade jag? Vad ser eller sag jag? Vad hor

eller horde jag?

Vad kénner eller kdnde jag? Vad kan den andre tdnkas kanna

eller ha ként?

Vilka grundladggande behov kan dessa kanslor vara kopplade till?
Vad behéver jag? Vad kan den andre tdnkas behéva?
Vilka behov har inte uppfyllts? Vilka behov har uppfyllts?

Vilka behov ar frustrerade eller akuta?

Vad Onskar jag hade hant i stéllet? Hur skulle jag ha gjort om jag hade

fatt géra om det hela fran bérjan? Finns det nagot att lara av detta?

Hur gér jag vidare nu? Kan jag méta mina egna behov? Kan jag bidra
till att den andre far sina behov métta? Finns det acceptabla I6sningar

som bada parter kan leva med?
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Professionella samtal
I revision

I detta kapitel beskriver vi framfor allt revision och revisionsprocessen ur ett
kommunikativt perspektiv. I allt vasentligt giller det aven for inspektion. Det gors
ingen djupare beskrivning av kontrollmetoderna revision och inspektion. Sidan
information finns till exempel i Livsmedelsverkets vigledning om offentlig kontroll.

Historiskt sett har revision framfor allt beskrivits och behandlats ur ett mera yrkes-
tekniskt perspektiv, bland annat med avseende pa juridik, faror och risker, kon-
trollomraden och bedomningar av bristande efterlevnad. Detta kommer inte alls att
behandlas i detta dokument. Kontrollmetoden revision bygger pa samtal i en eller
annan form. Har fokuseras siledes pa kommunikationen mellan den som ska utova
kontroll och den som blir foremal for kontroll.

Revisionsprocessen

Revisionsprocessen, och tillika inspektionsprocessen, kan beskrivas oversiktligt i
foljande processteg. Det dr inte processtegen som skiljer kontrollmetoden revision
fran inspektion, det ar framfor allt syftet och fokus som skiljer kontrollmetoderna
at, samt den praktiska omstindigheten att inspektioner vanligen gors oanmalda
och revisioner foranmalda. Det sistnamnda ar inte oviktigt nar det galler forut-
sattningar for kommunikation.

Figur 1. Overgripande bild av processen.
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Steget ”Genomforande” kan i sin tur delas upp i tre delar, som var for sig ar vikti-
ga moment i kommunikationen, se nedan.

Utifran figur 2 kommer i det féljande tas upp sadant som ar viktigt ur kommunika-
tiv synvinkel i de olika stegen. Det ges ocksa tips om vad man som samtalsledare
bor tinka pa.

Processteg Arbetsmoment, exempel

Planering och forberedelse av kontrollen i sin helhet,

Planering inkl. kompetensforsérining.

Forberedelse av det enskilda kontrollbesoket. Faststilla
Forberedelse omfattning, mal, syfte, fokus och uppritta program och
tidsplan. Avtala tid.

Inledande méte | Presentation, agenda och ”skapa kontakt”.

5 Kontroll och F& fram fakta/underlag (iakttagelser). Bedémning bris-
Genomférande granskning tande efterlevnad.
Avslutande Presentera kontrollens resultat.
mote Avsluta.
Rapportering Skriftlig rapport (ev. beslut) till foretagaren.
Uppf6ljning Ny kontroll féranledd av brister.

Figur 2. Processtegen i revisionsprocessen och exempel pd arbetsmoment som ingar
i respektive steg.

Planering av kontroll

Det ar myndighetens ansvar att se till att myndigheten har den kompetens som
kravs for det uppdrag och det ansvar som myndigheten har. Detta inkluderar dven
kommunikativ kompetens. Det ar naturligtvis inte ett mal att alla inspektorer har
precis samma kompetens inom en kontrollmyndighet. For vissa arbetsuppgifter ar
kommunikativ kompetens viktigare dn for andra, och vilken kommunikativ kom-
petens en individ behover beror sdledes pa vad individen ska gora.

Det behovs upprepad traning for att fa en bra kommunikation. Endast teoretisk
kunskap ger inte automatiskt forandring i det konkreta handlandet. Det behovs
darfor forum och tid dar kontrollpersonal kan diskutera, analysera och utveckla sig
i sin roll som samtalsledare och utveckla sina fardigheter. Det kan goras till exem-
pel genom utbildning men ocksa genom att det finns avsatt tid i ”den dagliga”
verksamheten for personal att reflektera 6ver hur det gatt och utviardera (se dven
avsnitt om kollegialt lirande).
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Forberedelse infor kontrollbesoket

En inte oviktig del i forberedelserna dr att skapa trygghet och siakerhet hos samtals-
ledaren. Det genom att bade forbereda sig i sak, att ”lasa pa”, att forbereda motet/
samtalet och att forbereda sig sjalv mentalt.

En viktig grund for trygghet och sidkerhet ar att ha klart for sig hur uppdraget ser
ut. Andra som man moter vill garna definiera vad man ska gora, eller inte gora,
och det kan vara litt att ryckas med om man inte har en tydlig bild av mal och
ramar. For att kunna vara tydlig och sitta granser for vad man ska, och inte ska
gora bor man kunna forklara ”Mitt uppdrag ar ...”

Téank igenom syfte, forhoppningar och farhdgor innan motet. Vad ar tidigare erfa-
renheter? Ar det en kind eller en okind person du kommer méta? Gor en enkel
dagordning som ar 6verblickbar och begriplig och ha dagordningen klar for dig.

Om det dr en foranmaild kontroll innefattar forberedelsen ocksa att boka en tid.
Kontakten per telefon nar man bokar in revisionen skapar en bild av vem du ir, sla
an en ton som du kan jobba vidare med vid besoket. Forbered den andre, ge den en

bild.

Hur vil man 4n forbereder sig, var beredd pa att bli 6verraskad.
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Genomforande av kontrollbesoket

Inledande mote

Samtal som far en bra inledning fortsitter ofta bra och fir en bra avslutning. Dali-
ga inledningar kan gora att man tappar mark som sedan kan vara svar att ater-
vinna. Vad som ar lampligt sitt att borja varierar beroende pa situation. Att sam-
talsledaren bjuder in den ande att tala och uppmuntrar till att beratta ar viktigt
som ”dorroppnare”.

Niar man ger en sddan inbju-
dan ar det mycket viktigt att
kroppssprak och tonfall ger
ett avspant och fortroendein-
givande intryck, samt att man
visar att man ar villig att lyss-
na. Att tala tydligt och inte
allt for snabbt kan bidra till
att skapa en lugn milj6. Sam-
talsledare som later nervosa
eller tvekande viacker oftare
tvivel och motstand hos sam-
talspartnern 4n de som fragar
lugnt och sikert. I inledningen
kan det vara klokt att avsitta
lite tid for “kallprat™.

En samtalsledare bor lira sig strukturera. Med en struktur och en dagordning tar
man initiativ. Berdtta om kontrollprocessen och besoket och gor det begripligt for
den andre vad du héller pa med. D4 blir det mindre hotande. Det kan vara bra att
presentera strukturen i tvd omgangar (Nelson-Jones 2003). Om man ger hela for-
klaringen i ett svep finns risk for att man missar att ge den andre utrymme att
beritta ndgot eller att stalla fragor.

Nir strukturerandet sker i tva vindor ger samtalsledaren inledningsyttrande som
handlar om syfte och praktiska ting sdsom tidsgranser, spelregler o.s.v. Direfter ger
man den andre utrymme att dryfta sitt, varvid man lyssnar aktivt. Sammanfatta
vad som framkommit och kontrollera riktigheten, och gd darefter vidare med den
strukturerande inledningen genom att forklara processen.

PROFESSIONELLA SAMTAL — VERKTYG FOR EFFEKTIV KONTROLL 44



Att tinka pa

Gor klart vem du ar — sarskilt viktigt vid ett forsta mote.

Ge den andra en bild av vad det kommer handla om och vad som kommer
hianda. Syfte, tidsramar, tigordning m.m. Beritta vad du ska gora och varfor
du ska gora det och varfor du gor det pa det sitt du gor.

Uttryck tydligt vad du vill ha ut av kontrollbesoket, och lyssna in vad den
andre onskar.

Skapa delaktighet. Oppna upp for, och bjud in till, frigor. Var lyhérd och
observant.

Mot den andre med respekt och bekriftelse, det gor du bland annat genom
ndrvaro och att ha fokus och full uppmarksamhet pa den du moéter. Ha 6gon-
kontakt, var tydlig och lyssna. Bladdra inte i papper och lat bli telefonen.

Vid oanmalda kontroller géller att hantera 6verraskningsmomentet.

Kontroll och granskning

Samtalet under granskningsfasen handlar i allt vasentligt om att fa fram fakta,
som ska tjana som underlag for slutsatser och bedomning om det foreligger bris-
tande efterlevnad. Som samtalsledare giller det nu att leda och ha initiativ, och
inte bli ledd, samtidigt som man varnar om den andres delaktighet. Det gor du till
exempel genom att fortlopande tala om, vara tydlig med vad du gor, forklara var-
for du stller vissa fragor och beskriva det du ser och hor sa det blir en gemensam
verklighet.

Den undersokande karaktiren hos ett samtal i kontrollsituationen gor att frigandet
ar en viktig del i samtalet. Utfragning ar en viktig kontrollteknik. Om vi vill ha
upplysningar ar det viktigt att vara fragor inte later som ett forhor (Zimsen 1978).
Man maste som samtalsledare ligga band pa tendenser att fraga allt for mycket
och lyssna allt for litet. Fragor har en formdaga att skada relationer. Personer kan ta
illa vid sig, bli arga eller irriterade av att bli utfrigade om det gors helt utifran sam-
talsledares referensram. Frageteknik maste vara baserad pa att du vet vad du ar ute
efter. Om man inte vet vad man vill, och inte gjort sin ldxa innan, dé riskerar man
att bli tjatig eller forvirrande i sin fragestallning.

Ordvalet ar inte det enda som betyder nagot for hur fragan uppfattas och hur sva-
randet paverkas. Om tonen ar anklagande eller nedlatande, vicker den naturligtvis
motstand, misstro eller an virre vrede och aggression. Fragor kan formuleras pa
samma sitt men anda verka helt olika. Dessutom ska man med sitt kroppssprak
visa att man dr uppmirksam och intresserad av de svar man far. Om man till ex-
empel ar sparsam med 6gonkontakt och har stel hallning kan den andre kdnna sig
mindre bendgen att besvara fragor pa ett bra satt (Nelson-Jones 2003).
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En samtalsteknik ar 6ppna fragor, eller frigor med 6ppna svar, som med fordel
kan anviandas. Sddana fragor gor det mojligt for den som ska svara att beskriva
sina synpunkter utan inskrankningar. Fragor med 6ppna svar ska jamforas med
slutna fragor som begriansar talarens alternativ, oftast ger de faktiskt bara tva al-
ternativ, ja eller nej. Det ar inte sd att man som samtalsledare aldrig ska anvinda
fragor med slutna svar. Det beror pd syftet. Slutna fragor kan vara nodvandiga till
exempel for att samla information. Det kan ocksa upplevas som svart att svara pa
oppna fragor, man kan till exempel kdnna osdkerhet 6ver hur mycket eller lite man
forvantas siga. Om den svarandes beskrivningar blir for vaga eller svavar ut kan
det behovas att man stiller kompletterande fragor for att svaret ska bli mer speci-
fika. Exempel pa sddana fragor ar:

Hur ménga ganger per vecka ...
Nir du sager att ..., vad menar du da mera exakt?

Visa mig hur du brukar ...

Att tinka pa:

Still inte en rad fragor i snabb f6ljd. Da finns risk att den andre kidnner sig
forhord. Man kan mjuka upp sitt frigande genom att stanna upp och till
exempel spegla, sammanfatta eller be ndgon visa. Var tydlig — fraga om en sak
1 taget.

Lat garna nista fraga haka pa det senaste svaret. Fragor som hor logiskt ihop
med den andres svar skapar en kinsla av att man arbetar tillsammans snarare
an att man blir styrd av samtalsledaren.

Skapa balans mellan 6ppna och slutna fragor.

Frageordet ”varfor” bor undvikas. Det kan uppfattas som negativt formanan-
de och anklagande och ger ofta forsvarsstillning hos den tillfrigade. Varfor
kan ersittas med till exempel ”hur kommer det sig att ...”

Lyssna pa svaren! Vad sdgs? Vad sags inte? Hur sags det?

Fraga om du inte forstar svaren. Fraga for att kontrollera om du forstatt
svaret ratt.
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Avslutande mote

Det dr samtalsledaren som har ansvaret for att hélla tiden och att avsluta samtalet.
Avlutningsfasen innebar for den som utfor kontrollen bland annat om att samla
sig, sammanstalla fakta, gora bedomningar, sammanfatta besoket och formulera
resultatet sd att det blir tydligt for den andre. Detta kan krdva en viss egen tid.
Darefter ska sammanfattningen och resultatet presenteras. Det ar viktigt att det
finns tillrackligt med tid for att ssmmanfatta samtalet och meddela slutsatser och
resultat.

Samtalsledaren ska vidare forbereda for framtiden genom att ge svar pa vad hiander
nu och vad hinder sen. En tydlig gemensam bild av vad som hant och vad som ar
nasta steg skapar trygghet och ratt forvantningar. Avsluta giarna samtalet med en
koll kring vad som ev. har blivit hdngande i luften”. Det kan vara ett sitt att sitta
punkt. ”Ar det nigot du tycker vi inte fitt utrymme att prata om, ndgot som
glomts bort eller 4r oklart? Det vore bra att klara ut det innan vi skiljs.”. Bjud
ocksa in den andre till att hora av sig om det ar nagot ytterligare. Lyssna in och
avsluta sedan.

I samband med att resultat meddelas i form av ifragasittande eller negativ feedback
kan motstind uppkomma i form av undanflykter, motargument, aggressivitet,
hjalploshet etc. For att i mojligaste man forebygga sadant motstand ar det viktigt
att forsta och hantera den forsvarsberedskap som naturligt finns hos manniskor.
Enligt Gradelius kan den andra parten utan onédigt hojd forsvarsberedskap ta del
av min information om jag visar att jag bryr mig och vill val. Det ar givetvis ocksa
avgorande om fordndringen dr patvingad eller 6nskad av en sjilv.

En patvingad forandring kan lattast accepteras om beskedet dr entydigt och klart,
tydligt motiverat och innefattar en nagorlunda gripbar 6verblick 6ver vad man kan
forvanta sig for sin egen del. Det dr ocksa viktigt att man bereds tillfalle att bearbe-
ta och smalta tankarna pa forandringen. En forandring, och sarskilt en som dr pa-
tvingad, vicker ett antal fragor och kanslor — vad kommer det hir kriva av mig?
Kommer jag att klara det? Far det mig att kdnna mig 4nnu mera otillracklig? For
att ta till sig och acceptera en forandring kan det vara viktigt att fa en respekt for,
och bekriftelse pa, kianslor av radsla for och osikerhet infor de krav som kommer
att stillas pa en.
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Att tinka pa

Respektera den 6verenskommelse ni gjort om tid och sluttid. Man disponerar
samtalet efter den tid som star till buds.

Var inte for prestigeinriktad, vaga ta diskussion om det behovs.
Var tydlig och anvind jag-budskap.

Se till att du har tid for analys och eftertanke.

Det som framfors muntligt ska vara samma som i efterfoljande rapport/beslut.

Ge positiv feedback om det finns grund for det.

Forsok att ge negativ feedback konstruktivt.

- Kiritik bor praglas av angeldgenhet om den andre, inte nedvirdering.

- Beror det konkreta sakforhillandet, inte personen i allmdnhet. Ha syn-
punkter pa vad personer gor, inte pa hur en person ar.

- Var specifik och konkretisera sa det blir gripbart, generalisera inte. Gene-
ralisera inte genom att forstirka med ord som ”aldrig” och “alltid”.
Sadana tillagg dr oftast uttryck for ens egen irritation, snarare an sakligt
korrekta.

- Anvind ”jag-budskap” i stillet for ”du-budskap”
Du-budskap — ”Du gjorde ...” dr anklagande
Jag-budskap — ”Jag har sett ... + objektiva omstandigheter”

- Ge kritik nar ingen ar i affekt, det ar lattare bade att uttrycka sig och ta till

sig om man ar lugn.
- Framfor kritik da det finns tid for samtal och nir inga obehoriga lyssnar.

- Lyssna, och ge ge den andre utrymme, han eller hon kan ocksa behova tid
for att bearbeta vad du kommenterat och kritiserat.

- Undvik orden ”men” och ”varfor”.
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Rapportering — efterfoljande
kommunikation

Efter kontrollen pa plats och motet/samtalet avslutats kommer kommunikationen
fortsitta i skriven form. Detta genom att myndigheten skickar/6verlimnar en
skriftlig rapport eller ett beslut. Aven nir det giller kommunikation i skriven form
bor delar av det som sigs i detta dokument kunna tillimpas, inte minst vad giller
det professionella forhallningssattet. Ocksa i den skrivna kommunikationen galler
att se den vi skriver till, och inte enbart utga fran vara egna behov och referensra-
mar.

Att tinka pa:

Planera texten. Tank igenom varfor och for vem du skriver och vad
du vill uppna.

Valj relevant innehall.

Disponera texten pa ett logiskt sitt. Borja med budskapet, sd att det
gar fram dven om inte hela texten lases.

Forklara det som behover forklaras.
Stryk sddant som inte behovs.

Undvik ldnga och invecklade meningar. Anvind begripliga ord
och forklara nodvandiga facktermer.

Dela upp text i kortare stycken.

Sammanfatta det viktigaste.

Mer nyttig information om att skriva finns till exempel hos Svenska sprakradet
www.sprakradet.se och pa sprakvardsportalen www.svenskaspraket.nu.
Myndigheternas skrivregler finner du pA www.regeringen.se.
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Uppfoljning

Uppfoljning, till exempel extra offentlig kontroll till f6ljd av bristande efterlevnad,
skiljer sig inte fran andra kontrollbesok som process betraktat. Diarmed 4r det som
tidigare sagts tillimpbart ocksa hiar. Ur kommunikativ synvinkel ar det dock tva
omstandigheter som ar viarda att uppmarksamma, och som man kan behéva jobba
med da man férbereder besoket och i den inledande fasen av besoket.

Den ena omstandigheten ar att besoket ar forknippat med en extra kostnad, vilket
kan paverka foretagarens installning.

Den andra ir att problem ar orsaken till besoket. Det sistnimnda kan betyda att
man madste hantera negativa kianslor, om man inte varit 6verens om bristerna eller
da det foreligger en ovilja att dtgirda bristerna. Det kan ocksa vara tviartom, att
man mots av positiva kidnslor i de fall manniskor ar stolta 6ver, och vill visa upp,
forbattringar de astadkommit. Det giller att vara beredd pa antingen eller.

Annat som ar viktigt for samtalsledaren
Att svara

Nir man diskuterar samtal i kontrollen, och inte minst i revisionssammanhang, ar
det latt att fokus hamnar pa att fraga. Det fortjanas dock att ocksa reflektera over
samtalsledarens uppgift att svara pa fragor. Samtalsledarrollen och den professio-
nella héllningen kraver att man haller sig inom de ramar som uppdraget har. Det
galler ocksa nar man som samtalsledare far fragor som man forvintas svara pa.
Vad man svarar och hur man svarar ska ocksa praglas av ett professionellt forhall-
ningssatt.

Fragor man fir kan antingen vara sddana att de faller inom ramarna for ens upp-
drag, eller sa gor de inte det. I det forsta fallet svarar man sakligt pa fragan. Det ar
i det andra fallet som den kommunikativa férmagan sitts pa prov. Exempel pa
situationer dar fragor ligger utanfor ramarna ar da saken géller ndgot som inte ar
myndighetens ansvarsomrade, eller da fridgan innebar att foretagaren ”lagger dver”
sitt ansvar pa myndighetens foretradare for att till exempel l6sa de problem som
framkommit. Grandelius lyfter fram risken att man ibland tar pa sig ett storre an-
svar an man bor och vad som ar ens uppdrag ndr man vill visa sig hjalpsam infor
den andra partens vilsenhet eller synbarliga hjalploshet. Far man sjalv en direkt
fraga, ar det inte sikert att denna kraver ett lika klart och direkt svar.

Utgangsldget dr att man svarar pa fragor som man far. Men hur kan man da svara

i de fall man far fragor som ligger utanfor ramarna for ens uppdrag? Har ges nagra
exempel.
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1. Om fragan ror sadant som ligger utanfor myndighetens ansvarsomrade kan
man svara till exempel genom att ge en kort forklaring om myndighetens
roll/uppgift foljt av ”Mitt uppdrag ar ... + [hanvisa till ratt instans, om man
vet svaret]”
eller ”Mitt uppdrag ar ... sa tyvarr kan jag inte hjdlpa dig i denna fraga”.

2. 1 de fall fragorna innebir att den andre ”lagger 6ver” en del av sitt ansvar,
till exempel hur brister ska atgardas, kan det finnas skal till att inte svara
i sak direkt pa fragan. I sidana fall kan samtalsledarens roll vara att tydlig-
gora vad som ar problemet, och forsikra sig om att den andre har samma
bild, samt med hjilp av fragor fa den andre att resonera sig fram till en egen
16sning. Man moter salunda fragan med egna fragor.

Exempel (baserat pa Zimsen 1978):

En person A frigar person B ”Ska jag stanna pa mitt jobb, eller ska jag soka
ndgot annat?”.

B kan av vilvilja kdnna sig tvingad att svara ”Om jag var i ditt stalle ...”

eller ”jag tycker nog att du...”. Att i sak svara pd en sadan har fraga dr att ta
pa sig ett ansvar for den andres livssituation. Det ar ocksa sa att det kan finnas
manga faktorer som behover vagas in, och man har kanske inte insikt i alla
dessa faktorer.

Darfor bor inte person B ta pa sig ansvaret att ge ett direkt svar.

I stallet bor B kanske svara nagot i linje med ”Vad uppnar du med att lamna
din arbetsplats?” eller ”Vad vinner du pa att byta arbetsplats?”.

Person A far da en storre mojlighet att reflektera och sjilv finna en I9sning.

Att bli ifragasatt och kritiserad

Nir man sjalv far kritik, framhaller Grandelius att man bor forsoka halla huvudet
kallt och vaga utga ifran att det som sdgs ar arligt och uppriktigt menat och avser
ditt agerande, inte din person. Forsok mota kritiken med en 6ppen blickkontakt,
som visar att du lyssnar. Lat den som kritiserar dig tala till punkt. Lyssna pa den
feedback du far och hur den framstills i stillet for att sitta och hitta pa forsvar och
ursakter for dig sjalv. Du kan garna summera och kontrollera att du uppfattat kri-
tiken ratt, innan du kommenterar kritiken fran din sida.

Forsok se den andres uppfattning som hans eller hennes egna subjektiva uppfatt-
ning och inget annat. Om det behovs, forma den andre att narmare klargora sin
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uppfattning och beskriva sina slutsatser och grunden for dessa eller klargora varfor
han/hon har denna uppfattning och varfor han/hon ger dig feedback pa det sitt
han/hon gor.

Ta darefter stallning till kritiken, men forhasta dig inte i forsvar, forklaringar eller
utfastelser kring forandring forrdan du fatt besinna kritiken. Presentera vad du tagit
till dig, vad du 4r beredd att dndra pa eller liknande.
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