Att bestalla ett konflikthanteringsuppdrag —
en handledning for chefer och HR

Thomas Jordan och chatboten Al Konflikthandledare for chefer och HR

Perspectus skriftserie 2025:1

Perspectus Kommunikation AB



Juni 2025

Att bestalla ett konflikthanteringsuppdrag —
en handledning for chefer och HR

Thomas Jordan och chatboten Al Konflikthandledare for chefer och HR'

Inledning

Syftet med denna skrift dr att ge chefer och HR-specialister ett konkret stod i rollen som
bestilllare av konflikthanteringstjéinster. Nir en arbetsplatskonflikt blivit s& komplex eller
laddad att den inte ldngre gér att hantera internt, kan det vara klokt att anlita en extern konsult.
Men for att en sddan insats ska bli meningsfull och verkningsfull krivs ett genomténkt uppdrag,
tydlig kommunikation och en konsult med rétt kompetens for just den aktuella situationen.

Den hédr handledningen hjdlper dig att forstd vad som kénnetecknar olika typer av konflikter,
nir det dr dags att ta in extern hjélp, vad du bor ha gjort innan dess — och hur du pa ett pro-
fessionellt sétt forbereder och formulerar uppdraget.

Malet &r att stdrka din bestéllarkompetens, sa att du kan bidra till att skapa goda forutséttningar
for en framgéngsrik och hallbar konfliktintervention.

Om arbetsplatskonflikter

For att som arbetsgivare kunna fatta vilgrundade beslut nér det géller att anlita externt stod for
konflikthantering, krdvs en grundlidggande forstdelse av konflikter i arbetslivet. Konflikter dr
olika — de finns ménga olika typer av omsténdigheter som paverkar hur konflikter uppkommer
och utvecklas, vilket innebér att insatsen maste anpassas efter de sirskilda omstindigheterna.
Det finns ingen universell metod som passar alla situationer. Uppdragsgivare och konsult méste
darfor rddgora om utformningen av en intervention, snarare én att ha fardiga uppfattningar eller
standardforfaranden.

En anvindbar utgéngspunkt dr att se konflikter som situationer dir enskilda medarbetare,
grupper eller chefer har 6nskeméal om att ndgot i arbetssituationen borde vara annorlunda @n det
ar. Dessa 6nskemal kan vara mer eller mindre medvetna, uttalade eller undertryckta. Nér nagon
annan — medvetet eller omedvetet — uppfattas blockera dessa dnskemaél, uppstar frustration som
driver konflikten vidare. For det mesta har olika berdrda parter vildigt olika synsitt pa vad
problemet dr, varfor det finns och vad som borde goras &t det. Detta géller ocksa den ansvariga
chefen och eventuellt en HR-konsult. Mestadels har ingen av de berérda parterna full 6verblick
over alla omsténdigheter.

! Det mesta i texten ér skrivet av chatboten Al Konflikthandledare for chefer och HR, som ir forsedd med mycket
material om konflikthantering fran mig, Thomas Jordan. Jag har formulerat teman for avsnitt, skrivit promptar,
samt redigerat texten fran ChatGPT. Se chatbotar.thomasjordan.se



En viktig aspekt att ha i dtanke &r att konflikter kan eskalera, sdrskilt om de ldmnas utan
hantering. Nir en konflikt far pdga under lédngre tid utan att motas med lyhdrdhet och struktur
finns en reell risk att den paverkar verksamheten negativt — bade i form av minskad effektivitet
och forsdmrad psykosocial arbetsmiljo. I allvarliga fall kan konflikten na en punkt déir en eller
flera parter helt tappat hoppet om att situationen kan bli béttre. Da ser man kanske ingen annan
16sning &n att den andre parten méaste bort, vilket gor situationen betydligt mer svarlost och
skadlig.

Att forstd denna dynamik &r avgorande for att kunna bedoma nér det 4r motiverat att ta in externt
stod — och vilken typ av stod som dr mest lamplig.

Vad bor man ha gjort innan man anlitar en extern konsult?

Att hantera konflikter dr en naturlig del av chefers och HR-specialisters ansvar for arbetsmiljon.
Det kan vara mycket klokt och hjélpsamt att anlita en konsult for handledning i tidiga stadier
av en konflikt. Men innan man beslutar att anlita en konsult for ett regelratt konfliktuppdrag
bor man ha gjort rimliga forsok att hantera situationen internt.

Har ar nagra exempel pd vad som bor ha provats:
Lyssnat in de berorda parterna

En grundldggande atgéird ar att samtala med de personer som &r direkt involverade eller
paverkade av konflikten. Det innebdr att lyssna utan att doma, forsdka forsta hur de upplever
situationen, vad de dnskar och vad de uppfattar som problematiskt. Att bli lyssnad pé i sig kan
minska frustration och ge ett forsta steg mot 16sning.

Forsokt bena ut vad konflikten handlar om

Det &r viktigt att forsoka identifiera vad som &r sakfragor, vad som é&r relationsfragor och om
det finns organisatoriska faktorer i bakgrunden. Ju mer tydlighet som skapas kring vad
konflikten rdr sig om, desto storre dr mojligheterna att hantera den konstruktivt.

Provat att hilla gemensamma samtal

Om det dr mdjligt, kan ett gemensamt samtal mellan berdrda parter under ledning av chef eller
HR ge mojlighet att lyfta svarigheter, undanrdja missforstdnd och formulera végar framaét.
Forutsittningen &r att det finns ndgon grad av trygghet, och att samtalet kan hallas inom en
respektfull ram.

Reflekterat éver egen roll och piverkan
Att som chef eller HR sjélv stanna upp och reflektera dver vilken roll man spelar — medvetet

eller omedvetet — i konflikten dr ett viktigt steg. Ibland kan det handla om hur man
kommunicerar, hur man prioriterat eller hur tydliga ramar och foérvéntningar varit.



Provat relevanta arbetsmiljo- eller HR-verktyg

Om konflikten har organisatoriska orsaker bor man ha Overvigt om justeringar i uppdrag,
ansvar, roller eller arbetsfordelning kan gora skillnad. I vissa fall kan det ocksé vara relevant
att prova arbetsmiljoenkiter, medarbetarsamtal eller intern medling.

Konsulterat med andra funktioner

Har det funnits mdjlighet att ta stod frdn andra interna aktdrer, sdésom HR-kollegor, fackliga
foretradare eller skyddsombud? Att bolla situationen med fler kan ge perspektiv, minska risken
for feltolkningar och bidra till att identifiera 1dmpliga steg.

Nar ar det dags att anlita en extern konsult?

Att som chef eller HR-specialist sjélv forsoka hantera en konflikt &r ofta badde rimligt och 6nsk-
vért — det signalerar ansvarstagande och nirvaro i arbetsmiljoarbetet. Men det finns situationer
dér det inte ldngre dr lampligt eller tillrackligt att fortsdtta pa egen hand. D4 kan externt
konsultstdd vara avgdrande for att forhindra ytterligare fordjupning och negativa konsekvenser.

For att bedoma nér det dr dags att ta in extern hjélp kan foljande kriterier vara vigledande:

1. Konflikten paverkar kraftigt verksamheten eller arbetsmiljon negativt
Om konflikten lett till samarbetssvarigheter, tappad arbetsformaga, 6kad sjukfranvaro
eller ett klimat dar medarbetare mar psykiskt déligt, ar det ett tydligt tecken pé att
situationen behover professionell hantering. Det handlar bdde om verksamhetens
resultat och om arbetsgivarens ansvar for en god psykosocial arbetsmiljo.

2. Forsok till intern hantering har inte lett till nigon forbiittring
Om flera samtal héllits utan att konflikten ndrmat sig en 16sning — eller om tidigare
atgdrder till och med forvérrat situationen — kan det vara klokt att 4 in en utomstaende
part med neutralitet och metodisk kompetens.

3. Konflikten har eskalerat och kommunikationen har brutit samman
Nir parterna inte langre talar med varandra, eller om samtal préglas av tillspetsningar,
misstdnksambhet eller starka kédnsloreaktioner, krdvs ofta nagon som kan skapa en
trygg ram och bryta monster av destruktiv vixelverkan.

4. Du som chef eller HR kiinner dig osiker eller partisk
Konflikter beror eller involverar ofta chefer direkt, sa att den ansvariga chefen sjélv i
ndgon man ar eller uppfattas som part i konflikten. Detta kan leda till att medarbetare
inte har tillit till att chefen kan hantera konflikten sakligt och skickligt. Om du upp-
lever att du som chef inte kan agera opartiskt, om du uppfattas som partisk, eller
kénner osékerhet infor hur du bor ga vidare, ar det ett uttryck for professionalitet att
sOka stdd fran HR och, om det bedoms nddvindigt, extern kompetens.

5. Det finns risk for rittsliga foljder, formella tvister eller anméilningar
Niér en konflikt borjar grinsa till fragor om krinkande sdrbehandling, diskriminering
eller andra arbetsrittsliga fragor, dr det viktigt att situationen hanteras professionellt
och dokumenterat, bade for att skydda individernas réttigheter och organisationens
Intressen.



6. En eller flera parter har list sig i uppfattningen att motparten maste bort
Detta &r ett sédrskilt allvarligt 14ge. Nér parterna inte ldngre ser ndgon vag framét
tillsammans &r det svart att som intern aktor halla ihop processen pa ett konstruktivt
satt. En extern konsult kan har bidra med att teruppritta hopp, strukturera samtal och
identifiera mojliga vigar vidare.

Ett generellt rad &r att inte vinta for ldnge. Ju tidigare ett yttre stod kopplas in i komplexa eller
laddade konflikter, desto storre dr chansen att de kan hanteras utan att relationer, tillit och
arbetsformaga bryts ned alltfor mycket.

Att forbereda en uppdragsdialog — vilken information bor man ha
med?

Infor ett forsta samtal med en extern konsult om ett mojligt konflikthanteringsuppdrag ar det
klokt att som arbetsgivarforetradare sammanstilla en versikt dver situationen. Ju mer relevant
information konsulten far inledningsvis, desto battre kan konsulten bedoma vilken typ av insats
som kan vara lamplig och hur den bor utformas. Det handlar inte om att leverera ett komplett
underlag — men om att ge en fOrsta orientering som visar hur ni som organisation ser pa
situationen just nu.

Har ar nagra centrala punkter att forbereda:
Beskrivning av arbetsplatsen

Ge en kortfattad presentation av verksamheten. Vilken typ av arbete bedrivs? Hur manga arbe-
tar dér, och 1 vilka roller? Hur ser den organisatoriska strukturen ut — t.ex. avdelningar, team,
chefsled? Har det nyligen skett fordndringar i organisationen, ledarskapet eller arbetsupp-
gifterna? Rita gérna en bild som visar vilka roller och personer som finns.

Viktiga hindelser

Beskriv girna om det funnits sérskilda hindelser eller perioder som kan ha paverkat arbets-
miljon eller relationerna — t.ex. incidenter som véickt starka reaktioner, omorgani—sationer,
chefsbyten, anmélningar eller andra péfrestningar.

Kénda friktionsteman

Vad vet ni idag om vilka teman som skapar spanningar eller konflikter? Skilj gdrna pa séddant
som ror verksamheten i sig (t.ex. mal, regelverk, ansvarsfordelning mellan roller, arbetssétt,
resursfordelning) och sddant som handlar om relationer och bemdtande (t.ex. bristande
respekt, problematiska kommunikationsstilar, kritik av hur andra skdter sina arbetsuppgifter,
upplevda krankningar).



Konlfliktens parter

Vem é&r i konflikt med vem? Finns det tydliga parter eller grupperingar, eller handlar det mer
om spridda irritationer och lagintensiva slitningar? Upplever ni att det finns uttalade allianser,
isolering eller “vi och dom”-stimningar?

Eskalationsgrad och forindringsvilja

Hur allvarlig upplever ni att konflikten dr? Har kommunikationen brutit samman? Finns det
ndgot hopp hos parterna om att det kan bli battre, eller uttrycks snarare uppgivenhet, ovilja att
delta i gemensamma insatser eller krav pé att motparten ska bort?

Bedomningar av varaktiga svirigheter

Har ni gjort ndgon beddmning av att ndgon av de berdrda parterna kan ha en kronisk
oforméiga att samarbeta eller uppfylla grundldggande krav i sin roll — pa ett sitt som &r av
betydelse for konflikten? Det kan handla om sociala svarigheter, oprofessionellt beteende,
kognitiva begrénsningar eller tydliga kompetensbrister.

Tidigare och pigiende insatser

Vad har ni hittills gjort for att hantera situationen? Har det forts samtal, getts stod till chefer
eller medarbetare, eller genomforts interna atgérder? Pagér det redan nigon annan insats —
exempelvis ledarskapsutveckling, arbetsmiljoutredning, fordndringsarbete eller fackliga
processer — som konsulten behdver kinna till och ta hinsyn till?

Risk for ohilsa

Finns det ndgon som ni bedomer &r sdrskilt utsatt och riskerar att ta skada — t.ex. genom stress,
isolering, psykosocial press eller andra arbetsmiljorisker? Saddan information ar viktig att ta
héinsyn till i valet av metod och for att sékerstilla att ingen fara uppstar under processen.

Att bedoma en konsults kompetens for konfliktuppdrag

Nér en arbetsgivare dvervéger att anlita en extern konsult for att stddja hanteringen av en
konflikt &r det avgdrande att vilja ndgon med ritt kompetens for just denna typ av uppdrag.
Alla organisationskonsulter &r inte specialiserade pa konflikthantering, och det finns stora
variationer i metodik, forhallningssitt och erfarenhet.

En forsta signal pé professionalism &r att konsulten sjélv stéller minga fragor innan hen foreslar
ndgon insats. En kvalificerad konsult &r nyfiken pd sammanhanget: Vad dr det for verksamhet?
Hur yttrar sig konflikten? Hur ser arbetsgruppen ut? Vad har redan gjorts? Vilka dr era mal med
insatsen? Konsulten visar ddrmed att hen anpassar sitt arbetssdtt utifrén situationens unika
forutséttningar — snarare @n att tillimpa ett fardigt standardkoncept.

For att sjilv kunna bedoma en konsults lamplighet kan foljande fragor vara till hjilp:



e Vilken erfarenhet har du av att arbeta med konflikter pa arbetsplatser?
Be om exempel pa tidigare uppdrag, girna i liknande typer av verksamheter. Fraga hur
konsulten brukar ga tillvdga i svérare eller mer lasta konflikter.

e Hur ser du pa skillnaden mellan olika typer av konflikter?
En kompetent konsult kan resonera om skillnader mellan t.ex. sakfragebaserade,
relationsbaserade och vérdebaserade konflikter, och hur olika typer av konflikter
kréaver olika insatser.

e Vilken repertoar av metoder anvinder du i konfliktuppdrag?
Konsulten bor kunna beskriva flera typer av insatser, exempelvis kartliggande
intervjuer, individuella coachande samtal, faciliterade moéten, medling, gruppmedling
eller stod i1 organisatoriska fordndringar. Det tyder pa att konsulten har flexibilitet och
bredd.

e Hur bedomer du vilket angreppsséitt som passar i ett specifikt uppdrag?
Var uppmairksam pd om konsulten betonar behovet av att forst forsta situationen
ordentligt — och dérefter utforma uppldgget. En konsult som beskriver ett fardigt
koncept innan hen vet ndgot om er situation bor bemdtas med viss forsiktighet.

e Hur arbetar du med dokumentation, terkoppling och etiska dverviganden?
Transparens, respekt for alla inblandade parter och tydlighet kring ansvarsfordelning &r
viktiga indikatorer pa professionalism.

Att anlita en konsult med god kompetens i konflikthantering &r avgérande for att interventionen
ska bli verkningsfull och hallbar. Det &r inte ovanligt att parterna i en konflikt redan dr skeptiska
eller uppgivna — och dé behdver konsulten kunna méta bdde motstand och misstro med lugn,
struktur och empati.

Checklista for uppdragsformulering vid anlitande av konsult for
konflikthantering

Att anlita en extern konsult kréver att arbetsgivaren ar tydlig med uppdragets ramar, syfte och
forvantningar. Den hir checklistan hjdlper dig som chef eller HR att forbereda ett uppdrag pa
ett professionellt och genomtinkt sétt.

1. Roller och mandat

o Ar det jag som kontaktar konsulten ocksi den som har mandat att vara
uppdragsgivare?

o Finns det behov av att involvera en hogre chef eller annan beslutsfattare?

e Ar det tydligt vilken roll jag kommer att ha under uppdraget, i forhallande till
konsulten?

2. Bakgrund och lédge (se vidare 1 sdrskilt avsnitt nedan)

e Vad dr det som har hént? Vilka personer och grupper ér inblandade?

e Vilken typ av konflikt ror det sig om (t.ex. tvist, relationskonflikt, samarbetsproblem)?
e Hur ldnge har konflikten pagéatt, och hur allvarlig &r den (eskalationsniva)?

o Vilka forsok har hittills gjorts for att hantera situationen, och med vilket resultat?



3. Uppdragets syfte och mél

e Varfor vill vi ha stdd just nu? Vad ér det som gor att vi inte ldngre hanterar detta
internt?

e Vad vill vi uppnd med insatsen? Vilka konkreta tecken skulle visa att vi dr pa ritt vag?

« Vilka forviintningar har vi p4 konsultens arbetssitt? Ar vi dppna for att det kan
behovas olika metoder beroende pa vad som framkommer?

4. Realism och transparens

o Ar malen realistiska utifrin situationens komplexitet och konsultens tidsramar?

o Finns det risk att vi som arbetsgivare far ta emot kritik under processen — och hur
tanker vi hantera det?

o Har vi ett genuint intresse av 16sning, eller finns det en dold agenda (t.ex. att "skapa
dokumentation" infor andra atgérder)?

5. Praktiska ramar och deltagande
e Vilka personer bor omfattas av uppdraget — ér alla relevanta parter inkluderade?
o Ska deltagande vara frivilligt eller obligatoriskt, och hur motiverar vi det?
e Hur informerar vi deltagarna om syfte, uppldgg och deras roll i processen?
o Vilken dterkoppling ska deltagarna och dvriga fi, och av vem?

6. Arbetssitt och samverkan

o Hur ska konsulten arbeta? Ar vi Sppna for att uppligget kan justeras efter inledande

beddmning?

e Vad ir konsultens mandat — far konsulten arbeta pa individ-, grupp- och/eller
organisationsniva?

o Hur ska arbetsgidng, samordning och kommunikation mellan konsult, HR och chef(er)
fungera?

7. Avtal och uppfoljning

e Har vi klargjort ramar for tid, kostnad och arvodesprinciper?
e Har vi pratat om hur uppdraget ska foljas upp — och av vem?
o Finns det ett skriftligt uppdragsavtal som tydliggor ansvar och grénser?

Tre vanliga former av konfliktinterventioner: Kartlaggning,
gruppmedling och handledning av chef

Har foljer en kortfattad jamforelse av tre vanliga strategier i konflikthantering — gruppmedling,
kartlaggning och handledning av chef — med en diskussion kring deras fordelar och nackdelar
samt ndr de respektive ansatserna &r lampliga eller olampliga.

Kartliggning innebédr att man genom systematiska intervjuer, enkdter eller observationer
forsoker skapa en helhetsbild av konfliktens natur, de berérda parternas uppfattningar, och de



bakomliggande orsakerna till problemen. En fordel med kartldggningsstrategin dr att den ger
vérdefulla insikter om bdde sak- och relationsfragor, och kan darigenom ligga till grund for ett
mer malinriktat insatssétt. Dessutom kan kartliggningen fungera som ett underlag for fortsatta
atgdrder och hjdlpa chefer och HR att identifiera monster och mgjliga vigar framat. Som
nackdel kan denna metod uppfattas som byrakratisk eller tidskrdvande, sérskilt om den inte
leder till konkreta forandringar i den efterfoljande hanteringen. Kartliggning ar dérfor 1dmplig
nér det finns osdkerhet kring konfliktens omfattning eller orsaker, men den dr mindre anvéndbar
1 akuta situationer dér snabba och direkta insatser kravs.

En gruppmedling innebir att en neutral part samlar parterna i konflikten i ett strukturerat mote
med maélet att underlétta 6ppen dialog och gemensamt hitta konstruktiva 16sningar. Fordelen
med gruppmedling &r att den skapar en gemensam arena dir alla inblandade far mojlighet att
uttrycka sina perspektiv, vilket kan bidra till 6kad fOrstadelse och sammanhéllning inom
gruppen. Metoden framjar ofta en kédnsla av delaktighet och 0msesidigt ansvarstagande. En
nackdel &r att om en eller flera parter ar vildigt motvilliga eller om kommunikationen redan &r
kraftigt skadad, kan medlingen misslyckas med att f& fram de underliggande problemen.
Gruppmedling &r saledes ldmplig nér det finns en vilja att 16sa konflikten gemensamt, men den
ar mindre passande om parterna inte dr beredda att delta oppet eller om maktobalanser ar sa
starka att ndgon part inte vagar ta plats.

Handledningen av chef fokuserar pa att stirka chefernas egna fardigheter och medvetenhet 1
att hantera konfliktsituationer. Genom individuell coaching och utbildning kan en chef utveckla
verktyg fOr att snabbt identifiera konflikter, stélla 6ppna fragor, och agera forebyggande — samt
att modellera ett konstruktivt beteende for dvriga medarbetare. En stor fordel med den hir
ansatsen dr att den sdtter kompetensen inom organisationen och ger langsiktiga effekter,
eftersom en forberedd ledare kan forhindra att mindre problem eskalerar. Daremot kan
handledningens effekt vara begrinsad om konflikten redan har natt en hog eskalationsgrad, eller
om sjédlva chefens personliga forutséttningar och attityder inte tilldter en fordndring. Hand-
ledning dr saledes ldmplig i situationer dér det finns potential for att forbéttra chefens ledarskap
och relationsbyggande, men dr mindre anvindbar om den redan interna dynamiken ar alltfor
fordjupad eller om externa aktdrer med neutralitet krdvs for att bryta en fastlast konflikt.

Sammanfattningsvis dr valet av strategi beroende av konfliktens karaktir och den kontext dir
den uppstér. Gruppmedling passar bra nir man kan forvénta sig att parterna dr beredda att med-
verka i1 arbetsmdten, medan kartliggning &dr vérdefull for att fi en djupare forstielse av
problemets rotter. Handledning av chef kan ge ldngsiktiga forbéttringar i arbetsmiljon, men
fungerar bést nir ledaren dr mottaglig for forandring och inte redan befinner sig mitt i en
allvarligt eskalerad konflikt. Genom att matcha rétt strategi med situationens krav oOkar
chanserna att konflikten hanteras pa ett konstruktivt och héllbart sétt.

Fyra typer av arbetsmiljokartlaggningar vid konflikter

Nér en konflikt paverkar arbetsmiljon negativt, kan det finnas behov av att genomféra en mer
systematisk kartlaggning. Syftet dr da att fi en tydligare bild av situationen for att kunna fatta
vélgrundade beslut om &tgirder. Det finns olika typer av kartliggningar med skilda
fokusomrdden. Nedan foljer en dversikt 6ver fyra vanliga typer, deras syften och vad de kan
bidra med.



1. Konfliktkartléiggning (relationsnivi)

Denna typ av kartlaggning fokuserar pa sjilva konflikten — dess sakfragor, parter, nyckel-
hindelser, berittelser, relationella monster och graden av hopp/motivation hos de inblandade.
Den ger en djupare forstéelse for hur konflikten har uppstétt, vad som driver den vidare och
vilka mojligheter som finns till I6sning. Vanliga metoder dr enskilda intervjuer baserade pa en
konfliktdiagnosmodell. Denna kartliggning &r sdrskilt anvéindbar nér konflikten &r komplex,
svaroverskadlig eller kraftigt eskalerad.

2. Psykosocial arbetsmiljokartliggning (systemniva)

Har ligger fokus pa hur medarbetarna upplever den psykosociala arbetsmiljon i bredare
bemarkelse. Det kan handla om upplevd stress, stod fran kollegor och chefer, rolltydlighet,
rittvisa, trygghet och om forekomst av krankande sarbehandling. Kartldggningen sker ofta
genom enkiter, som t.ex. Prevents OSA-enkit eller delar av COPSOQ. Denna metod ger en
overblick dver arbetsmiljorisker som kan ligga bakom eller forstarka konflikter.

3. Kartliiggning av organisatoriska forutsittningar (systemniva)

Denna kartlaggning syftar till att identifiera styrkor och svagheter i organisationens struktur,
ledarskap, strategier, stodsystem, m.m.. Den gors ofta genom intervjuer och bygger pa modeller
som Weisbords sexbox-modell eller Jordans organisationsdiagnos. Den &r vardefull ndr man
misstanker att konflikten delvis har sin grund i otydlig organisation, brister i ledarskapet eller
andra strukturella problem.

4. Kartliggning av frimjande strategier (systemniva)

Fokus hér ér att identifiera vilka kapacitetsbyggande atgarder som redan finns — eller saknas —
pa arbetsplatsen. Det handlar om forebyggande strukturer som forum for dialog och
problemldsning, strategier for ledarskaps- och medarbetarskapsutveckling, samt beredskap for
att hantera konflikter pd ett konstruktivt sitt. Denna kartliggning, som kan gdras med t.ex.
arbetsblad kopplade till ramverket Robust samarbetskultur, hjdlper organisationen att ta
langsiktiga grepp for att minska konfliktbenégenhet och framja ett hallbart arbetsklimat.

Vilken typ av kartldggning som &r mest relevant beror pa konfliktens karaktdr, var den tycks ha
sin grund, och vilket syfte arbetsgivaren har med insatsen. Om konflikten dr komplex, kinslig
eller har pagétt under lang tid utan 16sning, kan en konfliktkartléiggning vara ldmplig for att
fi en fordjupad forstaelse av relationerna, beréttelserna och drivkrafterna hos parterna. Om det
snarare finns tecken pa att manga medarbetare upplever ohélsa eller arbetsmiljoproblem, kan
en psykosocial arbetsmiljokartliggning ge ett bredare underlag for systematiskt arbets-
miljoarbete.

Nér det finns misstanke om att konflikten har sin grund i organisatoriska faktorer — sdsom
otydliga roller, bristande ledarskap eller 6verbelastning — ér det klokt att vilja en kartliggning
av organisatoriska forutsittningar. Om syftet dr att arbeta langsiktigt med att stirka
samarbetskultur, ledarskap och organisationens formaga att forebygga framtida konflikter, &r
en kartliggning av frimjande strategier ett viardefullt verktyg.

I méanga fall kan det vara motiverat att kombinera flera kartlaggningstyper eller att borja med
en begrinsad insats som stegvis utdkas beroende pa vad som framkommer. En kunnig extern



konsult bor kunna hjélpa till att bedoma vad som ar mest lampligt utifran nuldget, och vad som
krévs for att skapa bade forstielse och fordndring.

Vad ér gruppmedling — och hur géir det till?

Gruppmedling ir en strukturerad process som syftar till att hjdlpa en grupp ménniskor att
hantera och bearbeta en pagéende konflikt genom gemensamma samtal, under ledning av en
neutral och professionell processledare. Det kan handla om ett team, en arbetsgrupp, eller en
samling individer frén olika organisatoriska delar som péverkats av motséttningar, missforstand
eller spanningar.

Till skillnad frn individuella insatser som t.ex. handledning eller enskilda intervjuer, sker
gruppmedlingen gemensamt och i realtid. Det dr en process som bygger pé frivillighet, dialog
och 0msesidigt ansvar — och kriver dérfor att deltagarna ar beredda att delta i samtal med
varandra, dven om det kan kidnnas svart.

Syftet med gruppmedling
Malet med en gruppmedling &r inte i forsta hand att "l6sa" konflikten snabbt, utan att:

o Skapa en trygg struktur for att lyfta fram olika perspektiv och erfarenheter.
o Oka forstaelsen mellan parterna, dven dér oenighet kvarstar.

o Identifiera gemensamma utgangspunkter och mojliga vigar framat.

o Tréna pa ett mer konstruktivt sétt att kommunicera.

o Ateruppbygga ett klimat dir samarbete dr mojligt.

Hur gir en gruppmedling till?
En gruppmedling foljer ofta fem faser:

1. Siétta ramar — medlaren etablerar trygghet och tydlighet kring syfte, forvantningar och
spelregler.

2. Korten pa bordet — deltagarna far berétta sin upplevelse, och viktiga teman i konflikten
identifieras.

3. Konflikttransformation — gruppen arbetar med att omformulera beréttelser, forsta
varandras perspektiv och bryta lasningar.

4. Utveckla losningsidéer — parterna soker gemensamt efter framétsyftande forandringar
eller 6verenskommelser.

5. Overenskommelser — det som beslutats konkretiseras, dokumenteras och ibland f6ljs
upp 1 ett senare skede.

Det finns en stor verktygslida av beprovade tekniker for varje fas — allt fran symboliska
ovningar och strukturerade samtal till visualiseringar och forhandlingstekniker. En erfaren
organisationskonsult utformar en processdesign som é&r anpassad efter gruppens
sirskilda forutsittningar, sdsom konfliktens art, gruppens storlek och deltagarnas beredskap.

Gruppmedling &r alltsd ingen standardlosning — utan en skrdaddarsydd process for att mdjliggora
fordndring dar konflikter annars blockerar utveckling och samarbete.
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Niér dr gruppmedling en liimplig metod?

Gruppmedling fungerar bast nir konflikten inte &r alltfor djupt eskalerad, och nér det finns en
viss vilja hos parterna att delta och bidra till 16sning. Den passar sérskilt bra vid:

e Samarbetsproblem i arbetsgrupper.

o Relationskonflikter som fortfarande har en viss rorlighet.

o Lésta ldgen dir samtal brutit samman men misstron inte dr total.
e Behov av att arbeta fram gemensamma overenskommelser.

Nir ér den inte Limplig?
Metoden dr mindre lamplig nér:

o Parterna inte &r redo att mdotas ansikte mot ansikte.

o Raédsla, skorhet eller stark otrygghet hindrar 6ppen dialog.

o Konflikten dr starkt asymmetrisk eller innefattar maktmissbruk.

o Konfliktens orsaker framst ligger pd systemnivd — t.ex. otydliga roller eller
ledningsproblem — snarare @n i gruppens dynamik.

En professionell medlare gor alltid en beddmning innan insatsen genomfors, for att sdkerstélla
att forutsittningarna dr de rétta.

Offert — fast upplagg eller flexibel plan?

Det ar fullt rimligt att som arbetsgivare vilja ha en skriftlig offert innan man anlitar en konsult
for ett konfliktuppdrag. En offert ger trygghet: man fér en bild av vad som planeras att goras,
hur lang tid det forvintas ta och vad det kommer att kosta. Det kan ocksa underlitta besluts-
processen internt, sirskilt om flera aktorer behdver godkénna uppdraget.

Samtidigt ar det viktigt att forstd att konflikthantering séllan foljer en fast mall. En erfaren
konsult vet att varje situation dr unik — och att tillvigagingssittet ofta maste justeras utifran vad
som framkommer under inledande samtal eller kartliggning. Parternas berittelser,
konfliktnivan, organisationens struktur och tidigare hantering péverkar alla hur processen
behover utformas for att bli meningsfull och verkningsfull.

Det basta ar darfor ofta att komma Gverens om en inledande fas, som konsulten kan offerera
tydligt — till exempel en kartlaggning eller forberedande samtal — och dérefter ta stéllning till
nésta steg baserat pa vad som framkommit. P4 sa sétt balanseras behovet av tydlighet i
bestéllningen med behovet av metodisk flexibilitet i arbetet.
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Om onskemal om evidens — och varfor det inte finns evidens-
baserade konflikthanteringsmetoder

Det dr vanligt att bestéllare av konsulttjanster efterfragar evidensbaserade metoder — alltsa
metoder dir det finns palitliga beldgg for att de leder till onskvirda resultat. Inom ménga
omraden, som medicin och psykoterapi, finns det véletablerade riktlinjer for vad som rdknas
som evidens. I konflikthantering &r situationen annorlunda.

Faktum &r att det i dagsléget inte finns ndgra konfliktinterventionsmetoder som ér evidens-
baserade i vetenskaplig mening, och det 4r mycket tveksamt om det ndgonsin kommer att
finnas. Det beror inte pa att konflikthantering inte fungerar, utan pé att konflikter i arbetslivet
variera sd mycket att de inte later sig studeras med samma metoder som exempelvis medicinska
behandlingar.

For att kunna avgora om en metod har evidens krédvs bland annat att man kan testa den i ménga
liknande fall, och att man kan kontrollera for andra faktorer som kan paverka resultatet. Inom
konflikthantering dr detta i praktiken omojligt. Varje konflikt dr unik, med sin egen historia,
sammanséttning av parter, eskalationsgrad, organisatoriska forutsdttningar och emotionella
laddning. Det gér darfor inte att skapa en "standardkonflikt" som kan ligga till grund for
jamforbara studier.

Dartill kommer att det ofta &r svart att avgora exakt vad i en intervention som leder till
resultatet. Ar det metodiken i sig, konsultens skicklighet, tajmingen, ledningens agerande eller
andra fordandringar i organisationen som gjort skillnad? Och nér ska man maéta effekten — direkt
efterat, om tre manader, om ett ar?

Detta betyder inte att konflikthantering saknar grund. Tvirtom finns det en omfattande
yrkeserfarenhet, praktikbaserad kunskap och metodutveckling som har visat sig fungera i
manga situationer. Men denna kunskap bygger snarare pa erfarenhetsbaserad expertis n pa
strikt vetenskaplig evidens.

Som bestillare dr det darfor klokt att istéillet fraga efter:
e Konsultens erfarenhet av liknande uppdrag.
e Hur konsulten resonerar kring val av metod utifran den aktuella konfliktens karaktér.
e Om konsulten arbetar reflekterat, metodiskt och medvetet om sina egna
begrinsningar.
Det viktiga dr alltsd inte att metoden ar "bevisat verksam", utan att konsulten har en gedigen

verktygslidda, kan gora vilgrundade bedomningar och &r lyhord for vad som faktiskt hander i
den aktuella organisationen.

Avslutande ord

Att anlita extern hjalp for att hantera konflikter pa arbetsplatsen &r ett viktigt beslut — och ett
som kréver eftertanke, tydlighet och forberedelse. Den hir handledningen har syftat till att
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stirka chefer och HR-specialister i rollen som bestéllare: att kunna bedéma nir extern insats ar
motiverad, att formulera ett relevant uppdrag och att vélja konsult med omdome.

Konflikter dr ofta bade kdnsliga och komplexa. Det finns inga enkla losningar, men det finns
vél beprovade arbetssétt som — rétt anvinda — kan skapa fordndring, dteruppritta dialog och
lagga grunden for ett mer hallbart samarbete. Nyckeln ér att arbeta metodiskt, lyhort och med
respekt for alla inblandades perspektiv och behov.

Genom att vara en genomténkt och aktiv uppdragsgivare bidrar du till att processen far goda
forutséttningar att lyckas — och till att organisationen som helhet utvecklar sin féorméga att
hantera svéra situationer pa ett professionellt och konstruktivt sétt.

Mer om konflikthantering:

Arbetsplatskonflikt pd Goteborgs universitet
http://socav.gu.se/arbetsplatskonflikt

Min egen webbplats:
http://thomasjordan.se

Natverket for robust samarbete:
https://www.robustsamarbetskultur.se

Mina chatbotar:
https://chatbotar.thomasjordan.se

Mina webbkurser
http://kurser.perspectus.se

Min blogg
http://blog.perspectus.se

Min LinkedIn-profil
http://se.linkedin.com/pub/thomas-jordan/1/301/150
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