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Utveckla soft skills, mjuka fardigheter

Fardigheter? &r en vag till anstillbarhet och valstand. Med ratt kompetens ar
manniskor val utrustade for jobb och kan uppfylla sin potential som sjalvsakra, aktiva
medborgare. | en snabbt foranderlig global ekonomi kommer kompetenser till stor del
bestdmma konkurrenskraften och formagan att driva innovation. De ar en dragfaktor
for investeringar och en katalysator i cirkeln av skapande och tillvaxt av arbetstillfallen.

De &r nyckeln till social sammanhallning.’.

Huvudmalet med projektet ReTraVaSSEV* &r att forvdrva relevanta och
hogkvalitativa mjuka fardigheter bland utsatta grupper for att framja anstéallbarhet,
battre social integration och effektiva utbildningssystem. Pa detta satt kommer den
lokala sammanhallningen att stdrkas och samhéllet kommer att dra nytta av den

tillgangliga potentialen.

Kvalifikationer visar arbetsgivarna vad folk vet och kan géra, men aterspeglar
vanligtvis inte de mjuka fardigheterna som de besitter, som darfor riskerar att
undervarderas. Att identifiera och validera dessa fardigheter ar sarskilt viktigt for
personer med farre mojligheter: med lagre kvalifikationer, arbetsldsa eller personer
med risk for arbetsloshet, inklusive migranter och flyktingar, liksom for personer i behov
av att andra karridrvagar.

For att forhindra att manniskor blir en del av dessa utsatta grupper och for att na
dem som kdampar for att klattra uppfor den sociala och ekonomiska stegen maste vi

investera i den mjuka kompetensutbildningen.

Det finns ett behov av att kartlagga och definiera mjuka fardigheter och utveckla
en gransoverskridande laroplan. Skillnader mellan utbildningssystem i EU gor det svart

for arbetsgivarna att bedoma kunskapen och fardigheterna fér personer med

2The term 'skills' is used to refer broadly to what a person knows, understands and can do.

3 European Commission, A new skills agenda for Europe, last modified on June 10 2016,
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=1223

4Recognition, Training and Validation of soft skills for employability of vulnerable groups (project code:
2017-1-BE02-KA204-034799)
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behorighet fran ett annat land an sitt eget. Erkdnnande, utbildning och validering av

dessa mjuka fardigheter 6ver EU: s granser ar ett svar pa dessa utmaningar. Varje land
maste identifiera de mjuka fardigheter som arbetsmarknaden krdver och maste
tillhandahalla utbildning av dessa i samband med de grundlaggande fardigheterna, eller
annu mer hog kompetens for att verkligen integrera vuxna fran utsatta grupper i

ekonomi och utbildningssektorn.

For att 6ka tillgangen till och utnyttja kvalitativa inlarningsmajligheter bér vuxna
med 1ag kompetensniva ha tillgang till att starka dessa mjuka fardigheter genom tre
viktiga steg °.

Steg 1 - Kompetensbedémning

Detta for att gora det mojligt for vuxna att identifiera sina befintliga
fardigheter och eventuella behov av utveckling.

Steg 2 - Utbildningserbjudande

Deltagaren kommer att fa ett erbjudande om utbildning och traning som
uppfyller de behov som identifieras i kompetensbedomningen.
Erbjudandet bor syfta till att 6ka grundlaggande mjuka fardigheter.

Steg 3 - Validering och erkdnnande

Deltagaren kommer att ha mojlighet att fa de fardigheter hen har forvarvat

och erkant.

Skalen for utvecklingen av detta projekt &r den upplevda bristen pa mjuka
fardigheter som ar nédvandiga for anstdllbarhet, battre social integration och mer
framgangsrik utbildning som, men inte begransat till, multikulturell kommunikation,
digitala fardigheter, sociala fardigheter, stresshantering, ledarskap, team fardigheter,

etik, medborgarskap och emotionell intelligens.

5> European Commission, “Upskilling Pathways — New opportunities for adults”, last modified on
December, 2016, https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=1224&langld=en
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Vi tror starkt pa att potentiella talanger finns i alla delar av samhallet, men att

massor av vardefulla kompetenser ar otillrackligt utvecklade. Detta ar sarskilt fallet for
utsatta grupper: migranter och flyktingar, lagutbildade personer och personer med
svaga sprakkunskaper. Vi vill forbattra utbildning fér mjuka kompetenser for att hantera
lag sjalvkdnsla, fattigdom, invandringsutmaningen och bristen pa ekonomisk
kompetens. Under var forskning och det dagliga arbetet markte vi att utbildare ofta
saknar tillracklig kunskap och funktionella verktyg for att kanna igen, utbilda och validera

mjuka fardigheter bland utsatta grupper.

Darfor beslutade vi att utveckla ett utbildningspaket inklusive
valideringsinstrument for utbildare som arbetar med utsatta grupper.
Utbildningspaketet gor det maojligt for dem att kdnna igen, utbilda och validera de mjuka
fardigheter som kravs for ett komplext samhille med snabbt utvecklande

arbetsmarknad.

Utbildningspaketet ar utformat inom en helhetsram. Det syftar till att ge
utbildning med mjuka fardigheter till utsatta grupper, samtidigt som hansyn tas till varje
deltagares emotionella valbefinnande.

Sammantaget syftar ReTraVaSSEV-projektet till att férbattra den professionella
utvecklingen av utbildare och darmed starka utsatta grupper pa bade nationell och

europeisk niva.

Vagen till en europeisk kursplan

Sex erfarna partners, som arbetar inom vuxenutbildning och med utsatta
grupper, enades om att utveckla utbildningspaket for utbildare for att hjalpa dem att
utbilda sina elever i mjuka fardigheter for att forbattra deras anstallbarhet och framja
battre integration i samhallet. Det tvaariga projektet genomférdes fran 1/12/2017 till
30/11/2019.



Partnerna ar:

o Jarfalla Larcentrum, Jarfalla, Sverige

* Instituto para a Qualificacdo Professional, IP-RAM, Funchal, Madeira,
Portugal

* Zetva naznaenje, Prilep, Nord-Makedonien

» Stichting Internationaal Vrouwenwerk, Den Helder, Nederlanderna

e Dorea Educational Institute, Limassol, Cypern®

* Qrios, Genk, Belgien

Qrios samordnade projektet med vagledning fran Katholiek Onderwijs

Vlaanderen, den flamlandska organisationen for katolska skolor.

Projektet ar tredelat: en skrivbordsstudie om mjuka fardigheter (Outcome 1), en
flersprakig manual inklusive verktyg foér utbildare (Outcome 2) och en uppsattning

valideringsinstrument (Outcome 3).

Det forsta motet pa Cypern (december 2017) anvandes for att finjustera
uppgifterna och ansvaret, for att faststalla tidsramar, ekonomiska férhallanden osv. Ett
av huvudmalen for motet var att diskutera skrivbordsstudien och hur den skulle
genomforas.

Under motet pa Cypern enades projektpartnerna om féljande Cedefop-
definition av mjuka fardigheter som fardigheter som ar tvargdende mellan jobb och
sektorer och relaterar till personliga kompetenser (fortroende, disciplin, sjdlvhantering)

och sociala kompetenser (lagarbete, kommunikation, emotionell intelligens)’.

6 Initially the Scottish Wider Access Programme (SWAP) was a partner in this project, but it has been
declared "invalid" by the NA of the UK and was replaced by partner from Cyprus DOREA.
7 Cedefop, Skills panorama glossary, https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/glossary/s
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Skrivbordstudie &

En kompetensuppsattning bestimdes under det andra motet i Nederlanderna
(maj 2018) efter att ett kvalitativt frageformular (utarbetat av DOREA) hade fordelats
innan bland 600 elever, 120 utbildare och 180 arbetsgivare i alla deltagande lander och
darmed tillhandaholl en databas med 900 svarande. Frageformuldrens analys (utférd av
DOREA) resulterade i valet av topp fem mjuka fardigheter som - enligt respondenterna
- behovs for missgynnade vuxna elever for att géra dem mer anstallbara, battre
integrerade och battre utrustade for utbildning.

Kompetensuppsattningen inkluderar féljande mjuka fardigheter: kundservice,

interkulturell kommunikation, learning to learn, motivation och teamwork.

Tilldelningen av mjuka fardigheter gjordes féljande®:

PARTNER FARDIGHET

Portugal KUNDSERVICE
Nederlanderna INTERKULTURELL KOMMUNIKATION
Belgien LEARNING TO LEARN
Sverige MOTIVATION
Cypern TEAMWORK
Nord Makedonien

Vi beslutade att varje modul ska besta av tre olika, kreativa, innovativa

arbetsmetoder. En mall fér manualen utvecklades av partner fran norra Makedonien.

8 Conducted by Dorea, from December 1 2017 till April 30 2018, meetings in Cyprus and The
Netherlands. Desktop study to be found on the project’s website skillsforyou.eu

° As North-Macedonia was coordinating the development of the training package they initially were not
going to create tools for a soft skill.



Utbildningspaket

Under projektpartnermoétet pa Madeira (november 2018) enades vi ocksa om
det nordmakedonska forslaget att lagga till en sjatte mjuk skicklighet: konflikthantering
i manualen.

Flera workshops pa Madeira dgde rum. Det forsta utkastet till versionen av varje
verktyg presenterades och forslag till forbattring gjordes. Efter diskussionerna kunde vi
enas om ett antal principer:

» titlarna for verktygen;

* det sista formatet i ledarmanualen;

* antalet 50 undervisningstimmar totalt, vilket representerar 2

hogskolepoang,

* de tre verktygen for varje modul antingen fungerar som en helhet eller kan

anvandas separat,

* Oversattningarna.

Efter 6versattningen testades utkastversionerna i alla partnerlander. Testarens
observationer presenterades i Jarfdlla (mars 2019) och det gav grunden for
uppdateringen av verktygen (andra utkastet).

Eftersom vi kdnde behovet av extra testning for att testa uppdaterade verktyg,
forlangdes testperioden till motet i norra Makedonien. | Skopje (maj 2019) diskuterade
vi de senaste testresultaten och enades om den slutliga engelska versionen av
utbildningspaketet (manual och verktyg). Slutligen anpassades alla 6versattningar till
den slutliga engelska versionen och beslutet att vdlja en mer professionell design

fattades.

Valideringsverktyg

Under motet i Skopje beslutade vi ocksa om valideringsverktygen. Den
portugisiska partnern introducerade den teoretiska grunden och foéreslog vilken typ av
verktyg att anvanda: kortfattade och pragmatiska verktyg, enkla att anvanda for ledare

och deltagare.



Vi beslutade om en uppsattning av fem delar for validering:

* en portfolio,

e ettt utvarderingsformular for ledarna,

* ett sjdlvbedomningsformular for deltagarna,

» ett utvarderingsformular for hela verktyget/modulen,

* ett officiellt certifikat.

Dessa instrument ar lankade till de 18 verktygen som har utvecklats och
presenteras som ett separat dokument i form av ledarmanual.

Skrivbordsstudien, ledarmanualen och valideringsinstrumenten finns tillgangliga
pa projektets webbplats skillsforyou.eu samt pa projektresultatplattformen (PRP).

Projektet presenterades under ett internationellt evenemang for spridning i
Bryssel och alla partner har organiserat ett nationellt evenemang for att introducera
andra utbildare till verktygen och valideringsinstrumenten.

Vi hoppas uppriktigt att utbildare fran hela Europa kommer att se vara
utbildningsverktyg som anvandbara sa att deltagarna kommer att upptacka och utveckla
sina mjuka fardigheter i sokandet efter ett jobb, vidareutbildning och framgangsrik

integration.
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Introduktion

Kundservice dr tillhandahdllande av tjénster till kunder fére, under och efter ett
kop. Det dr att ta hand om kundens behov genom att tillhandahdlla och leverera
professionell, hjilpsam, hégkvalitativ service och hjdlp fére, under och efter att kundens

krav dr uppfyllda.

Kundservice-kompetenser:
e Vara uppmarksam pa detaljer
e Fdrmaga att halla sig positiv
e Fdrmaga att hantera vissa situationer med en klient eller medarbetare
e Arlig kommunikation
e Empati och medkansla
e Produktkunskap
e Artighet, gladje och taktkansla

Kundtjanstmodulen bestar av tre verktyg. Den forsta ger en inblick i de
grundlaggande principerna for direkt kommunikation med kunder. Féljande verktyg
beskriver hur man hanterar kunder i telefonen. Det slutliga verktyget presenterar rad
och exempel for att ge deltagarna formaga att hantera problem och klagomal.

| dessa verktyg har vi tankt pa var malgrupp av deltagare - personer med lag
kompetens och lag laskunnighet. Det ar baserat pa enkla aktiviteter som ar latta att
forsta. | slutet av varje verktyg finns en kontrollista 6ver mal dar eleverna kan verifiera
utvecklingen av deras larande.



1.1. Verktyg 1: Direkt kommunikation

1.1.1. Praktisk Information

mODUL \ Kundservice

VERKTYG Direkt kommunikation
HJALPMEDEL Arbetsblad, tarningar, papper

Lara sig hur man beter sig i direkt kommunikation med
INNEHALL

kunder.

Ge enkla tips till deltagarna sa da kan fa grundlaggande
fardigheter i direkt kommunikation med kunder.

5

Deltagaren kommer att kunna:

Anvanda grundlaggande socialt sprak
Skapa kontakt med kunder

Forstar definitionen av kundservice
Kan definiera kundservice

Forstar kroppssprak

Kan skilja pa olika typer av kroppssprak
Forstar vad som ar ok och inte i direkt
kommunikation med kunder

Vet anvandbara fraser for kundservice

Arbetsblad

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio

Modul 1 — Kundservice

Instituto paca
Qualificagéo

i€




1.1.2. Kund Service — Direkt kommunikation

Aktivitet 1
Har ar var definition av “Kundservice”:

“Kundservice ar tillhandahallande av tjanster till kunder fére, under och efter ett kop.
Det handlar om att ta hand om kundens behov genom att tillhandahalla och leverera
professionell, hjalpsam, hogkvalitativ service och hjalp fore, under och efter kundens

krav ar uppfyllda.”

Haller ni med om den har definitionen? Vad skulle kunna laggas till eller andras?

Delain deltagarna i 5 grupper/lagechlat dem diskutera
om deras egna definitioner av kundservice.

1.1. Fyll I diagrammet med deltagarna.
Exempel, kladkod,anpassat sprak, rostton motivation, respekt,
god kommunikation, att vara 6dmjuk mm.

KUNDSERVICE

— i [ )
Modul 1 — Kundservice i1

Instituto paca
Qualificagéo




Aktivitet 2

Det finns nagra viktiga funktioner som maste arbetas med, sdsom kroppssprak.

Samtidigt som ni talar sager kroppsspraket mycket om oss och om kunden.

Har ar nagra tips i direktkontakt med en kund. Lagg till nagra fler som kan vara

anvandbara/viktiga:

Tips pa kroppssprak:
* Behall 6gonkontakt.
* Lle.
* Haen 6ppen kroppsstallning.
» Ova pé sikra handslag.

» Hall distans till kundens personliga utrymme.

2.1. Gor fardigt listan med tips pa
kroppssprak tillsammans med
deltagarna.

Tex. Utseende, klader, hygien,
kroppshallning mm.

— i [ )
Modul 1 — Kundservice i1

Instituto paca
Qualificagéo
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Aktivitet 3

Kommunikation &r inte bara att kunna tala ett sarskilt sprak. Har foljer nagra

aspekter som man maste vara medveten om nar det handlar om kundservice:

Gor Gor
* Respektera kunden * Komplicera inte i onédan
* Vararlig * Var inte likgiltig

¢ Behandla inte kunder som

* Taansvar .
transaktioner

* FoOrsok alltid att téanka ur * Ignorera inte kundens
kundens perspektiv feedback
* Visatacksamhet * Var inte radd for klagomal

3.1. Role Play:
Ex.1 Uttalande: “Du &r totalt okunnig. Far jag prata med chefen.”

MGijlig situation: Kunden blev upprord eftersom det slutgiltiga

priset for varan blev hogre an vad som stod pa prislappen.

Svar: “Du har ratt! Vi ber om ursakt for vart misstag, vi l6ser dét.”

Fler exempel finns i bilaga 1.

Instituto paca
Qualificagéo
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Placera dig i den svara kundens skor (grupp arbete)

Forestall dig ett oforskamt, kravande eller vagt uttalande som en kund
kunde saga baserat pa sina egna erfarenheter. Sedan ska nagon i laget skriva det pa ett
papper och lamna det till laget till vanster.

Med det papper som det andra laget har gett er, kommer ni att fa 5-10 minuter

att utveckla bade en bakgrundshistoria och ett svar till kunden.

Aktivitet 4

Bra kommunikation ar en konst. Att finslipa den ar skickligt. De har fraserna

kommer hjalpa er till att 6ka er kundservice medan ni arbetar med er egen fardighet.

6 anvandbara fraser for kundservice

Nar ni méter kunden Valkommen till ... Jag heter ... Hur kan jag hjalpa

dig?”
Nar det behovs mer “Som jag har forstatt det hittills sa... Det skulle vara
information bra om du kunde berétta lite mer om...”

“Jag forstar att situationen kanns svar/jobbig, men

Nar du bekraftar kunden I3t mig forsoka hitta en [6sning”.

Nar du lugnar kunden ”Du har helt ratt. Lat oss titta pa detta”.

Nar du ger instruktioner “Allt du behover gora ar...”

Nar du ber om tid pa ett artigt | ”Vill du vanta en minut eller tvd medan jag hamtar
satt dina uppgifter?”

| ett direkt moéte med en kund maste vi komma ihag att konversationen maste
vara flytande och tydlig. Det finns olika steg att folja:

— Grundlaggande socialisering [halsningar och introduktioner (1);
smapratskonversation (2); erbjuda hjalp (3); sdga hejda (4)]

— Allman konversation [be om fortydligande (5); ge forslag (6); ge respons pa

forslag (7)]

- i . paoa
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Identifiera sammanhanget med féljande meningar/ uttryck med siffrorna 1 till 7.

God morgon. Trevligt att 1 Jag ar ledsen men jag forstod
traffas. inte riktigt.
Ar det inte en battre idé att... ? ﬁsrsq?et forsta gangen du besoker
Lat mie hislpa die med det dr Kan du vara snall och upprepa
ghjalpa dig ' det du sa?
Tack for att du tittade forbi. Varsagod och sitt.
Mitt forslag ar... Skulle det . . .
?
passa dig? Ursakta, kan jag hjalpa dig?
Det var trevligt att triffas. f:;;lle du vilja ha lite kaffe eller
Jag forstar hur du tanker. Kan du tala lite langsammare,
tack?
Harligt vader, eller hur? Det var sa trevligt att traffa dig.
Tack for att du kom hit idag. Varfér gor du/ vi inte...?
Jag heter...
Jag forstar hur du kdnner dig.
Jag ar ledsen att du upplever Jag haller inte med, darfor att...
det sa.
Aktivitet 5

Kommunikation kan definieras som "en process genom vilken information utbyts
mellan individer genom ett gemensamt system av symboler, tecken eller beteende”.*?

Du har tva tarningar for tva spelare. En representerar beteendet hos kunderna
och det andra beteendet hos den anstallda.

Rulla tarningarna, och du simulerar en situation enligt vad bilden/kénslan visar.

Exempel: du kan ha en arg kund och 5. Resource: At

dices.

en nervos tjansteman. Spela upp en dialog
med rollspel som utforskar kanslorna, glom

inte att betona kroppsspraket.

0 “communication”, Merriam Webster Dictionary, Accessed 2019, https://www.merriam-

webster.com/dictionary/communication
Modul 1 — Kundservice i@l Instifuto pooa
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kKontroIIera din utveckling W

Hur mycket har jag lart mig om kundservice?

| slutet pa den har modulen kan jag/jag kan: (kolla vad du har lart dig)

- Jag ar medveten om vikten av kundservice.

Jag ar medveten om kroppssprakets betydelse.

- Jag kan anvanda de ratta fraserna/spraket i motet med en kund.

Bilaga 1

Rollspel

Ex.1

Uttalande: “Vad fasen gor du har, talar du inte svenska?”

Mojlig situation: Kunden bad om en laktosfri ratt eftersom hen ar allergisk.
Respons: “Jag ber tusen ganger om ursakt. Lat mig ta tillbaka det till koket och
jag kommer tillbaka om ett 6gonblick med din bestallning. Oroa dig inte, jag

kommer att vara extra forsiktig den har gangen ... och drycken bjuder vi pa.”

Ex.2

Uttalande: “ Du ar valdigt inkompetent, har du nagon aning om hur det har
fungerar?”

Majlig situation: Kunden gick till affaren for att kdpa elektronisk utrustning och
bad den anstallda att forklara utrustningsfunktionerna.

Respons: “Jag ar mycket ledsen, du har helt ratt. Skulle du vilja vanta en minut

och jag kommer att ringa min kollega, han ar tekniker.”

- i . paoa
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Rollspel

Information: Tarning1l representerar kundens  kdnslor och  tdrning 2
representerar den anstalldas attityd/kanslor.

— Rulla tarningarna.

Ex 1: Tarning 1: en arg/upprord kund/Tarning 2: en anstalld som inte respekterar
avstandet mellan hen och kundens privata utrymme.

Maijlig situation: en kund bad om rumsservice som inte gjordes ordentligt.
Frukosten serverades inte i tid.

Exempel pa dialog:

Kund: "Jag har redan sagt att er service inte ar bra!! Jag kraver att fa prata med
chefen! ".

Anstalld (ror vid kunden): “ Snélla du, lugna dig. Jag kommer I6sa problemet, ge
mig nagra minuter”.

Kund: “Stopp! Ror mig inte! Du respekterar inte mitt personliga utrymme! Jag
kommer ocksa klaga pa din brist pa respekt!”.

Anstalld: “ Jag ar ledsen for det, jag forsokte bara fa dig att kdnna dig mer bekvam

Kund: “Jag behover inte dina ursdkter! Jag behdver bara att min begéaran
respekteras och gors i tid. Jag ar en valdigt upptagen person och tid ar pengar!”.

Anstalld: (rér fortfarande kunden) “An en géng, jag be rom ursékt och jag kan
forsakra dig o matt det inte kommer att handa igen”.

Kund: (nastan skriker) “Jag har redan sagt det! Rér mig inte! Du far mig att kdnna

mig obekvam!! Er service ar vardelds och din attityd gor mig galen!!”.

Ex 2: Tarning 1: en glad kund/ Tarning 2 en anstalld som behandlar kunden
ordentligt har och ett bra handslag.

Moijlig situation: en kund kopte en fin present till sin fru/make med hjilp av en
hjalpsam anstalld som gav mycket professionell hjalp.

Exempel pa dialog

Kund: “Tack sa mycket for din hjalp, jag ar sa tacksam. Utan din hjalp skulle jag

inte hittat den har perfekta gavan ”.

_ . °
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Anstalld: “Varsagod, det var ett ndje att hjalpa dig att vélja denna

fodelsedagspresent. Jag ar sdker pa att den kommer att bli mycket uppskattad”.

Kund: ”Jag ar mycket n6jd! Jag kommer rekommendera denna butik till alla mina

vanner. Er service och vanlighet &r enastaende”.

— i [ )
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Bilaga 2

Kund

\
‘ i
S _’__._._—‘__;5'{ 5 >

Anstalld
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1.2. Verktyg 2: Hantera kunder via telefon

1.2.1. Praktisk Information

mODUL

\

Kundservice

VERKTYG Hantera kunder via telefon
HJALPMEDEL Arbetsblad
INNEHALL Lara sig att hantera kunder via telefon

Ge enkla tips och visa lite multimedialt innehall sa att

eleven kan na grundlaggande fardigheter for att hantera

kunder pa telefonen

3

Deltagaren kommer att kunna:

Var artig pa telefonen
Gora sig forstadd
GoOr avtal

Forsta vikten av en riktig service nar du besvarar ett
telefonsamtal.

Veta hur man fyller i ett formuldr ndar man tar ett
telefonsamtal.

Kanna till hur man anvander de ratta fraserna nar
man arbetar med en kund i telefonen.

Veta hur man gor avtal med kunder.

Arbetsblad

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio

Modul 1 — Kundservice
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1.2.2. Kundservice — Hantera kunder via telefon

Aktivitet 1

Se noggrant féljande video och var uppmérksam pa vad ni ska géra och vad ni
inte ska gora nar ni besvarar ett telefonsamtal fran en kund.
Diskutera med ledaren och gruppen om vikten av bra service nér ni svarar pa ett

samtal.
1.1. Hjdlpmedel:
Video.

Lyssna noggrant pa ljudfilen och fyll | formularet.

Datum/Tid:

Namn pa den
som ringer:
Namn pa
foretaget:

Telefonnummer:

Meddelande:

Mottaget av:

Ratta svar:
Datum/tid: Introducera deltagarna fér datum och tid
Namn pa den som ringer: Justine Thomas.

Namnpa foretaget: Trivesco.

Phone number: 390 929 2107

Meddelande: omboka motet med Sylvie Peterson till ett
annat datum.

Mottaget av: Am

“'When the Phone Rings: Telephone Skills for Better Service, Kantola Training Solutions, last modified
July 17, 2012, https://www.youtube.com/watch?v=Ng65EmDpBAQ
Modul 1 — Kundservice i@ I oo e



https://www.youtube.com/watch?v=Nq65EmDpBA0
https://www.youtube.com/watch?v=Nq65EmDpBA0

Aktivitet 2

N&r du arbetar med kundservice maste du undvika de fem foljande fraserna och

ersatta dem med “ratt” fraser.

X felaktigt Vv ritt
“Jag vet inte”: Vilket bra forslag! Lat mig kolla upp det.
“Det kan vi inte gora” “S3 hdr kan vi gora.” (foresla nagra positiva
alternativ.)
“Du maste...” “Du behover...” (Ta order hellre an att ge dem.)
“En sekund” “Har du mojlighet att vanta?” (Vanta pa respons.)
“Nep” Tank innan du svarar. Undvik ordet “"Nej” och borja
J med nastkommande ord istallet

Rollspel: forestall dig en situation med en kund som ber om ersattning eller reparation
av en tjanst hemma (kan vara internettjansten eller eltjansten).

* Glom inte att anvanda de korrekta fraserna nar ni talar med kunden.
* Nihar 10 minuter pa er att forbereda er dialog.
* Anvand flédesschemat nedan.

Svara i telefonen.

Sag vem du ar och be att fa prata
med X.

X ar pa mote. Kan jag ta ett
meddelande?

Fraga nar motet slutar.

Svara. Ska jag meddela X nagot?

Lamna meddelande.

Bekrafta namnet pa den som
ringer. Telefonnummer?

Ge kontaktuppgifter.

Kontrollera meddelandet med den
som ringer.

Bekrafta eller ratta meddelandet.

Tacka den som ringer och sag
hejda.

ANVAVAYAVA

Sag hejda.

Instituto paca
Qualificagéo
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Aktivitet 3

Det ar valdigt viktigt att veta hur man gor avtal med kunderna. Har ar nagra

nyckeluttryck som kan anvdndas vid avtal.

Anvandbara fraser

Avtal om ett mote

Kan vi boka en tid?

Har du mojlighet pa mandag?
Skulle nasta torsdag passa dig?
Vad sags om kl. 14 pa tisdag?

Foresla en ny tid

Jag ar ledsen, men jag ar uppbokad
da.

Vad sags om tisdag morgon istallet?
Torsdag morgon skulle passa battre
for mig.

Komma overens om tid

se | min

Jag maste bara
kalender.

Ja, tisdag passar bra for mig.
Later bra. Da sager vi tisdag kl.
14

Bekrafta

Vi traffas nasta torsdag pa ditt kontor
kl. 11.

Kan du skicka en bekraftelse via mail?
Har ar mitt mobilnummer om du
behover na mig.

Jag ser fram emot att ses.

3.1. Matcha fragorna med svaren

1. Kan vi ordna ett moéte nasta tisdag
klockan 9?

a. Mandag? Ja, det passar bra for
mig.

2. Ar fredag den 18:e lampligt for dig?

b. Klockan ett passar mig, men skulle
vi kunna ses pa mitt kontor istallet.

3. Kan vi bestdamma ett mote till
torsdag eftermiddag?

c. Jag ar ledsen, jag har redan ett
mote den morgonen. Vad sags om
klockan 13.30 istallet?

4. Har du mojlighet att ha ett mote
nasta mandag?

d. Jag ar ledig for en lang weekend
da. Kan jag ringa dig nar jag ar
tillbaka?

5. Vad sdags om klockan ett pa mitt
kontor?

e. Ja, det later bra. Ar klockan tva ok?

Modul 1 — Kundservice

Instituto paca
Qualificagéo

ic




kKontroIIera din utveckling \]

Hur mycket har jag lart mig om kundservice?

| slutet pa den har modulen kan jag/jag kan: (kolla vad du har lart dig)

- Jagkan ringa ett professionellt samtal till en kund

- Jag kan anvanda ett varierat sprak nar jag ringer en kund.

Bilaga 3

Dialog fran telefonsamtalet i punkt 1.2

Amy: God morgon. Du pratar med Amy.

Justine: God morgon. Har jag kommit till Daneline kontoret?

Amy: Ja. Vad kan jag gora for dig?

Justine: Kan jag fa tala med Sylvie Petersen?

Amy: Hon ar inte hér, tyvarr.

Justine: Kan jag lamna ett meddelande?

Amy: Absolut, Gor garna det.

Justine: Jag heter Justine Thomas. Jag arbetar for Trivesco. Det handlar om byggplanen
for ndsta vecka. Jag vill schemaldgga ett nytt datum. Mitt kontaktnummer ar 390 — 929
—-2107.

Amy: Kan du bokstavera foretagets namn ar du snall?

Justine: Sjalvklart, T-R-I-V—-E-S-C-0.

Amy: Tack. Var det nagot mer?

Justine: Nej, tack. Hejda.

Amy: Hejda.

Instituto paca
Qualificagéo
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1.3. Verktyg 3: Hantera klagomal och 16sa problem

1.3.1. Praktisk Information

/mMobuL

\

Kundservice

VERKTYG

Hantera klagomal och I6sa problem

HJALPMEDEL

Handouts

INNEHALL

Lara sig att hantera problem och klagomal

Ge enkla metoder sa att eleven kan na grundlaggande
fardigheter for att hantera problem och klagomal

Deltagaren kommer att kunna:

Lara sig om “LAST-metoden”
Skriv ett ursdaktande brev med hjalp av de fem ”C”
som ar viktiga for kundservice

Forstar vikten av att ge ett artigt svar nar man
hanterar problem och klagomal.

Forstar LAST-metoden.

Forstar de fem C som ar viktiga inom kundservice.
Vet hur man skriver ett ursaktande brev.

Arbetsblad

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio

Modul 1 — Kundservice
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1.3.2. Kundservice — Hantera klagomal och 16sa problem

Aktivitet 1

Inom kundservice ar en av de vanligaste svarigheterna att hantera problem och

klagomal. For att lyckas i en sadan svar uppgift folj dessa enkla regler:

De har enkla reglerna dr kdnda under
namnet LAST metoden.

Glom aldrig att det ar viktigt att
mildra daliga nyheter och att ursékta ar
mycket viktiga i ett direkt méte med
kund eller telefonsamtalssituation. Har

ar nagra fraser som hjalper dig med den

uppgiften;

v’ Jag dir réidd fér att vi har gjort ett misstag.
v’ Det verkar som att din order har blivit ihopblandad med en annan.
v’ Det ser ut som att de glémde bifoga instruktionerna.

v’ Det har troligtvis blivit ndgot missférsténd.

Aktivitet 2

Oavsett din roll i ett foretag ar kundservice det forsta steget for att gora ett gott

och varaktigt intryck. Har ar de 5 Ci kundservice som hjdlper dig i alla situationer:

Qualificagéo
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5 Ci kundservice

Clear (klart) - Hall meningarna korta och direkta. Ha vélorganiserade punkter.
Complete (fullstandigt) - Ta med all information du behéver av kunden, inklusive
referensnummer och kontaktuppgifter.

Concise (kortfattad) - Sl6sa inte pa kundens tid med for mycket extra
information. Kom ihag att din kund ocksa ar en upptagen person.

Courteous (artig) - Anvand ett artigt sprak som passar sammanhanget

Correct (korrekt) - Distrahera inte kunden med fel i grammatik, interpunktion

och stavning. Las alltid ditt brev eller e-post innan du skickar det.

Na&r du skriver till en kund for férsta gangen ar det bast att anvanda en formell stil. Har

ar vanliga halsningar och avslut som anvands i brev och e-post.

BREV E-POST

Ndr du inte vet Till den det berdr/ Hej Hej
mottagarens namn
Med vanliga halsningar Med vanliga halsningar
Nar du vet namnet Herr/Froken/ Fru Hej (+férnamn och
Andersson /Hej efternamn)
Med vanliga hdlsningar Med vanliga halsningar
Nar du kdnner
personen vl Hej (+férnamn) Hej (+férnamn)
Halsningar Halsningar

- i . paoa
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2.2. Las det har typiska ursaktande brevet och komplettera med fraserna har

under.
| Vi forstar verkligen An en gang, vi ber om ursakt |
| Tack for att du upplyste oss om Problemet ar nu l6st |

| Viforsakrar dig om att vi gor allt vi kan |

Kara herr. Webber
att din order

fran forra manaden inte levererats till dig.

frustrationen det orsakat.

for

att din order ska na dig sa snart som majligt. Forseningen beror pa ett

problem i vart datasystem. och din

order ar nu skickad med expressleverans.

for alla problem detta orsakat er.

Vi vardesatter dig som kund och hoppas verkligen att du fortsattningsvis
kommer att bestélla fran oss.

Med vanliga halsningar

Mark Beckham

2.2. Ratta svar:
1. Tack for att du upplyste oss om
2.Vi forstar verkligen

3. Vi forsakrar dig om att vi gor allt vi kan
. Problemet ar nu lost
5. An en gang, vi ber om ursikt

— i [ )
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2.3. Matcha tva delar for att gora fraser:

1. Jag ser fram emot a. for att du valt vart foretag
2. Vi ar glada att b. traffa dig nasta vecka
3.0mdu har c. besoka dig personligen

4. Tack d. nagra fler fragor

5. Det var ett rent ndje att e. tala med dig

6. Om du ar nojd f. ha dig som kund

7. Jag kommer att g. med resultatet

1 2 3 4. 5 6 7

2.3. Rdtta svar:

petif2]3l4als(e6
[blfldlajele]

GOr fardigt meningarna fran brev och epost med orden | rutan.

aterkommer mojligt hora endast fran  glada aterkoppling svar

00 N o U0 A W N R

.Som till ditt telefonsamtal skickar jag informationen du bad om.
. Viskulle bli av att hjdlpa dig med all din ekonomiska planering.
. Tack for ditt brev 29 juni.

.Jag till dig sa snart som majligt.

. Vi ser fram emot att fran dig snart.

. Jag ar tacksam om du kunde kontakta mig sa snart som

. Ser fram emot ditt

. Jag skriver for att beratta datumen for ndsta 6ppna hus.

Instituto paca
Qualificagéo
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2.4. Ratta svar:
1. Aterkoppling; 2. Glada; 3. Fran; 4.
Aterkommer; 5. Hora; 6. Mojligt; Z:
Svar; 8. endast

k Kontrollera din utvecklingw

Hur mycket har jag lart mig om kundservice?

| slutet pa den har modulen kan jag/jag kan: (kolla vad du har lart dig)

- Jag kan f6lja LAST-reglerna

- Jag ar medveten om kundservice 5 C

- Jag kan hantera klagomal pa ett professionellt satt

- Jag kan skriva ett ursiktande brev/epost

— i [ )
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Introduktion??

Intercultural communication (or cross-cultural communication) is a discipline that
studies communication across different cultures and social groups, or how culture affects
communication. It describes the wide range of communication processes and problems
that naturally appear within an organization or social context made up of individuals
from different religious, social, ethnic, and educational backgrounds. In this sense it seeks
to understand how people from different countries and cultures act, communicate and
perceive the world around them.3

Med kommunikation menar vi alla budskap som en person skickar till en annan.
Enligt denna definition: ar nagot beteende, verbalt eller icke-verbalt, i narvaro av andra
som vi ar medvetna om, kommunikation.

Nar vi formulerar en definition med avseende pa kultur, handlar det om
mangfald eller skillnader i beteende. Varje samhalle har sin egen kultur med specifik
verbal och icke-verbal kommunikation, kommunikationsstilar, varderingar, normer,
seder och regler for [ampligt och olampligt beteende.

En global definition av interkulturell kommunikation kan darfor ses pa foljande
satt: processen att utbyta meddelanden mellan personer som uppfattar, tanker och

agerar annorlunda utifran sin egen kulturella bakgrund.

12 Texts and exercises from this chapter are all sourced directly from: drs. Pfann M. S. T., Frentrop M.,
“SPREEK JE UIT! Actieve Taaltraining” Docentenhandleiding, IVC Den Helder, last modified 2014.

13 Wikipedia Contributors, Intercultural Communication, last modified 2019,
https://en.wikipedia.org/wiki/Intercultural communication
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2.1. Verktyg 1: Spindeln i natet

2.1.1. Praktisk information

/MoDUL )

Interkuturell kommunikation

VERKTYG Spindeln | natet

HJALPMEDEL Papper, fargpennor, olika typer av band och garn

INNEHALL Deltagarna gors medvetna om viktiga influenser av
manniskor och institutioner i sina liv och bedomer om de
vill andra dessa. De kommer ocksa att 6vervaga hur man
anvander stodjande kontakter for att uppna sina mal.
Medvetenhet - 6kad positiv anvandning av era natverk.
Att vaga att ga in i konfrontation.

KONCEPT

Att 6vertyga manniskor och institutioner att samarbeta for
att uppna era mal.

UNDERVISNINGS
TIMMAR

4

Deltagaren kommer att:
- Bli medveten om viktiga influenser av manniskor
och institutioner i sitt liv och bedémer om de vill
andra dessa. C
- Overvaga hur man anvander stodjande kontakter
for att uppna sina mal.

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

- Presentation
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Uppgift 1

Deltagarna skapar ett ekogram. De lar sig att ange vilka samband det finns med
manniskor och institutioner i sina nuvarande liv. De lar sig ocksa att indikera kvaliteten
pa dessa forbindelser genom att anvanda farger och olika typer av linjer. Deltagaren ar
central. Linjerna ritas forst pa ett arbetsblad. Deltagarna utfor sitt ekogram med hjalp av

de andra deltagarna och olika typer av rep och band.

‘Spindeln i natet’ ar ett satt att titta pa viktiga personer eller institutioner i
deltagarens liv. Deltagaren ar i centrum och placerar de andra runt hen. Hen satter sitt

namn i mittcirkeln.

Som manniska, har ni alla olika roller: till exempel barn, make, mamma, flickvan,
mormor, kollega, granne. Fran varje roll kopplar ni en strang mot den motsatta
personen. Det ar sa din roll som barn dr motsatt: din pappa och mamma. Hur delas
rollerna upp? Ar det en rattvis férdelning eller drar ndgon pa andra sidan strdngen
hardare? Ni identifierar det har och ser hur ni kan dndra det for att uppna malet: Hur

kan jag anvanda personerna runt mig for att uppna mitt/mina mal.

Deltagaren diskuterar hens ekogram med en annan deltagare; vem drar in hen,

hur kanns det? Hur kan hen hantera detta?

Uppgift 2:

Deltagarna utfor ekogram i rollspel. Rollerna ar sammankopplade med hjalp av
tradar och band. En deltagare ar central och representerar sitt ekogram. De andra
deltagarna spelar rollerna. Den centrala figuren kan valja olika langder, tjocklekar och

farger av band eller rep. Varje roll-innehavare haller ena dnden av repet eller bandet.

Vad ar avstandet mellan hen och de andra deltagarna, hur tjock ar linjen? Hur
kdnns det for hen att vara sammankopplad pa det har sattet och fér personen, som

spelar rollen att vara nagon i hens natverk? Kan hen halla alla tradar i hens hander?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation -
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- Linjerna kan ocksd férgas:
" R6d: smdrta, stress; Gron: trygg,
~ stark; ' ronoe: blandad, mattlig;
Svart: neutral {

Om fler cirklar behévs kan de ldggas till i cirkeln. Alla cirklar mdste inte fyllas i.

Pilarna mellan den centrala deltagaren och rollerna kan dras pa olika sdtt:

Aren koppling som gér mot bada héllen. Det finns stéd eller stress
frdn bada hallen.

Aren koppling som bara gér i en riktning. Det finns dd ingen
interaktion i stodet. Exempel pd en koppling som bara gdr dt ett
héll: deltagaren hjélper grannen vid behov, grannen dr inte till
hjdlp sjdlv, hen stodjer inte deltagaren.

Svag
Stark

< >
>
_I-> Stressig

Bruten (t ex genom dod, flykt, kamp)
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2.2. Verktyg 2: Rollspel

2.2.1. Praktisk information

GODUL

~N

Interkulturell kommunikation

VERKTYG Rollspel
HJALPMEDEL Stolar och bord, kort och olika rekvisita
Att lara sig att 16sa svara situationer. Lar er hur ni hanterar
INNEHALL andra. Lar er att sta upp for er sjalva. Att lara sig att arbeta
tillsammans. Sprakkunskaper.
Ho6ja medvetandet till positiv anvandning av ditt natverk.
KONCEPT Vaga gd in i en konfrontation. Overtyga ménniskor och

institutioner att samarbeta for att forverkliga dina mal.

UNDERVISNINGS-
TIMMAR

Deltagaren kommer att:
- Reagera och ta initiativ under évningen
- Utoka spraket och dven anvanda kroppssprak

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

- Presentation

Modul 2 — Interkulturell kommunikation -
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2.2 Rollspel
Aktivitet 1

Deltagarna spelar rollspel i denna session. De arbetar med motsvarande kort.

Varje kort har ett nummer och en bokstav. Numret anger platsen, bokstaven,
situationen. Kortet visar ett foto som visualiserar situationen. Detta foto ar inspirationen

for deltagarna. Det maste 6vertyga dem att vaga spela rollspelet.

Kortet indikerar ocksa, i form av pjaser (skratt-emoji), hur manga spelare som
utfor situationen. En situation beskrivs i en separat kolumn pa kortet. Deltagarna foljer

situationen och improviserar sjalva I6sningen.

Valj kontinuerligt en ny deltagare, alla kommer att fa sin tur. De som inte spelar
ar publiken. Anvand klader och foremal som motsvarar numren (platsen). Styr sa lite

som mojligt.

RECEPTIONEN

1 receptionist - 1 kund

Receptionisten har haft en upptagen dag. Hen &r trott och kdanner sig inte bra.
Vid slutet av eftermiddagen kommer en kund som ar envis och ovanlig till receptionen.

Hur hanterar receptionisten denna situation?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation - e
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2 spelare:
1 receptionist - 1 kund

Kunden har évervunnit ett hinder. Hen vagar antligen att 6ppna dorren och ga
till receptionen. Hen vill ha information om en kurs. Receptionisten behandlar hen som
om hen inte ar dar och gor det pa ett arrogant satt.

Hur hanterar kunden denna situation?

\iﬁit‘uation C:
3 spelare:
1 receptionist - 1 kund - 1 chef

Situationen ar pa vag att spara ur. Kunden kanner sig daligt behandlad av
receptionisten och fragar efter chefen.

Hur hanterar chefen denna situation?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation -
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ReTraVaSSEV‘

Training Soft Skills Trainers

N

Rollspelskort (Receptionen)

RECEPTIONEN

Situation A:
2 spelare:
1 receptionist - 1 kund

Kunden har évervunnit ett hinder. Hen
vagar antligen att 6ppna dorren och ga till
receptionen. Hen vill ha information om
en kurs. Receptionisten behandlar hen
som om hen inte ar dar och gor det pa ett
arrogant satt. Hur hanterar receptionisten
denna situation?

RECEPTIONEN

Situation B:
2 spelare:
1 receptionist - 1 kund

Kunden har 6vervunnit en barridar. Hen
vagar antligen oppna dorren och ga till
disken. Hen vill ha information om kursen.
Receptionisten behandlar hen som omhen
inte ar dar och gor det arrogant.

Hur hanterar kunden denna situation?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation - @
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RESTAURANGEN

~ Situation A:

%) spelare:
1 servitor - 1 kund

Servitéren har sin forsta arbetsdag. Han kanner sig osaker men doljer detta.
Kunden staller fragor om menyn men far inte ett tydligt svar och blir arg.

Hur reagerar servitéren?

~ Situation B:

2 spelare:
1 servitor - 1 kund

Kunden klagar mycket lagmalt. Det finns ocksa kommentarer pa maten som
serveras av servitoren. Soppan ar for kall, salladen ar ljummen och biffen ar for ra.

Servitdren gor sitt basta och tar tillbaka allt till koket.

Hur fortsatter det?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation - °



~ Situation C:

Om servitéren kommer med en ny order till den klagande kunden och det
aterigen inte ar bra, kan hen inte hantera det vidare.

Hen bestammer sig for att kalla pa kocken. Hur slutar detta?

Modul 2 — Interkulturell kommunikation - e



Rollspelskort (Restaurangen)

N

RESTAURANGEN

Situation A:
2 spelare:
1 servitor — 1 kund

Servitoren har sin forsta arbetsdag. Han
kdnner sig osdker men doljer detta.
Kunden stéller fragor om menyn men far
inte ett tydligt svar och blir arg.

Hur reagerar servitéren?

RESTAURANGEN

Situation B:
2 spelare:
1 servitor — 1 kund

Kunden klagar mycket lagmalt. Det finns
ocksa kommentarer pa maten som
serveras av servitéren. Soppan ar for kall,
salladen ar ljummen och biffen ar for ra.
Servitéren gor sitt basta och tar tillbaka
allt till koket.

Hur fortsatter det?

RESTAURANGEN

Situation C:
3 spelare:
1 servitor — 1 kund — 1 kock

Om servitoren kommer med en ny order
till den klagande kunden och det aterigen
inte ar bra, kan hen inte hantera det
vidare.

Hen bestammer sig for att kalla pa
kocken. Hur slutar detta?

Modul 2 —

Interkulturell kommunikation
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2.3. VERKTYG 3: Profilering/ presentation

2.3.1. Praktisk Information

ﬁODUL

~N

Interkulturell kommunikation

- lara sig att profilera sig infor en publik.

VERKTYG Profilering/ presentation
.. Stora fargade kartongark, datorer, skrivare, tidskrifter,
HJALPMEDEL . .
minneskort, markorer, pennor.

INNEHALL Forbereda en presentation av sig sjalv/profilera sig
KONCEPT Deltagarna lar sig att profilera/presentera sig
UNDERVISNINGS- 3
TIMMAR

.. o Deltagaren kommer att:
LARANDEMAL

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

- Presentation

Modul 2 — Interkulturell kommunikation -
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Aktivitet 1

Profilering/ presentation

| denna lektion kommer deltagarna att lara sig att forbereda en snabb-
presentation. En snabb-presentation ar en kort presentation om er sjalva som framhaver
era karn-egenskaper och era prestationer, till exempel era examensbevis och

arbetslivserfarenhet.

Ni kan sitta ihop er presentation genom att svara pa féljande

fragor:

Vem é&r jag? (personlig information, till exempel: Jag ar ... /Jag ar ... ar
gammal/ Jag kommer fran .... /lag ar ... ar i Nederlanderna. /Jag ar gift med ... och jag
har ... barn.)

Vad ar typiskt for mig?

Vad &r min drom/drom jobb? Vad &r jag bra pa?

Vilka steg ska jag ta for att uppna min drom?

Vem/Vad kan hjalpa mig med detta? De personer och institutioner som kan hjalpa er att

uppna era drommar.

GOr en oversikt over era kvaliteter som behovs for ert dromjobb

och era personliga karn-egenskaper

Antag att ni vill bli snickare. Vilka egenskaper behover nifor att kunna
gora ert jobb korrekt?

Vilka av era egna personliga kdrn-egenskaper ar ocksa viktiga?

Modul 2 - Interkulturell kommunikation i‘" uuuuuuuuu °
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Qualities necessary for the job Qualities of yourself

Berdtta om era erfarenheter, betyg och diplom

Avsluta er snabb-presentation med en fraga

Varje deltagare skapar en snabb-presentation enligt sina egna
formagor. Om deltagaren ar kreativ, men inte datorkunnig, skulle hen
kunna gora det battre genom att valja en presentation som stdds av ett kollage av bilder
och text pa stora pappersark.

En deltagare som har datorkunskaper kan géra en PowerPoint-presentation. Att
gora en kort-film eller rollspel kan ocksa vara en magjlighet.
Nar snabb-presentationen ar klar har deltagarna mojlighet att presentera sin

presentation for varandra for att 6va.

Internationaal Vrouwen Centrum
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Introduktion

Att Idra sig hur man ldr sig dr férmdgan att driva och fortsdtta att Idra sig, att
organisera sitt eget ldrande, bland annat genom effektiv hantering av tid och
information, bdde individuellt och i grupp. Denna kompetens inbegriper medvetenhet
om sin inlérningsprocess och behov, identifierar tillgéngliga méjligheter och férmagan
att 6vervinna hinder fér att kunna ldra sig framgdngsrikt. Denna kompetens innebdr att
vinna, bearbeta och assimilera ny kunskap och kompetens samt séka och anvinda
vdgledning. | ldrande hur man ldr sig involveras deltagarna att bygga vidare pd
férkunskaper och livserfarenheter fér att anvdnda och tillimpa kunskaper och
fdrdigheter i olika sammanhang: hemma, pad jobbet, i utbildning och trédning. Motivation
och sjdalvfértroende ér avgérande fér en persons kompetens.*

Vi presenterar tre verktyg som stoder ledare for att hjalpa deltagarna att
utveckla sina inlarningsformaga. Dessa tre olika komponenter bygger ett
sammanhangande program, men kan dnda anvandas separat fran varandra.

De tre komponenterna forsoker fa eleverna att hitta svar pa féljande fragor:
Vem dr jag? Hur kan jag ldra mig? Var dr jag?

Vem dr jag?

For att kunna lara sig pa ett bra satt bor deltagarna kanna till nagra viktiga

saker om sig sjalva: deras styrkor, deras utmaningar, deras personliga och/eller

professionella mal. Genom att anvdanda kompetenskorten kommer ledaren

hjalpa eleverna att hitta svar.
Hur kan jag Iéra mig?

Eftersom malgruppen ar sarbara individer introducerar vi ett lattillgangligt

verktyg: tio tankebilder. Dessa visuella modeller hjdlper ledaren att starta en

tankeprocess med deltagarna.
Var dr jag?
Det ar ofta ett stort steg for vara sarbara deltagare att komma till handling: de vet inte
vart de maste g3, vem de maste kontakta, etc. Genom att anvanda OsmAnd appen

hjalper ledaren dem att ga vidare till ndsta steg.

14 Council of Europe. Recommendation 2006/962/EC on key competences for lifelong learning.
http://keyconet.eun.org/learning-to-learn
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3.1. Verktyg 1: Kompetenskort

3.1.1. Praktisk Information

QODUL N Learning to learn — lara sig hur man lar

VERKTYG Kompetenskort®®

HJALPMEDEL Utskrivna kompetenskort

INNEHALL Lar kanna dig sjalv och utforska dina styrkor och svagheter.

Applicera positiv kommunikationsformaga (uppskattande dialog
och olika kommunikationstekniker) sa att deltagaren kommer att

KONCEPT _ )
motiveras for att utforska och uppskatta hens talanger och
utmaningar.

UNDERVISNINGS- | s

Deltagaren kommer att vara:

— medveten om hens styrkor

— medveten om sina utmaningar

— medveten om sina ldarandebehov

— kunna identifiera tillgdngliga mojligheter

— kunna identifiera och évervinna hinder for att borja lara sig
framgangsrikt

— kunna vinna, bearbeta och assimilera ny kunskap och
fardigheter

— kunna soka och anvanda sig av vagledning

— fa sjadlvmedvetenhet att hantera varierande situationer, stress
och radsla.

Deltagaren kan:
- reflektera Over sina fardigheter och anpassa sitt beteende
- designa och skapa en kompetensfil och tillvaxtplan
- Anvand feedback fran kamrater pa ett konstruktivt satt

15”Competence cards for Immigration Counselling”, Bertelsmann Stiftung, Forschungsinstitut
Betriebliche Bildung gGmbH, last modified 2016, https://www.bertelsmann-
stiftung.de/en/publications/publication/did/competence-cards/
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- Utvarderingsformular for ledaren

- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

- Personlig utvecklingsplan

Modul 3 — Learning to learn — ldra sig hur man lar @ Qrios @
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3.1.1. Ledarens manual for kompetenskorten

LAYOUT OF THE CARDS

Det finns 46 kompetenskort inom de tre omradena sociala, personliga, tekniska
och metodiska fardigheter, 11 intressekort, 9 kort med ytterligare instruktioner och 3
kompletterande kort. Korten ar serienummrerade baserat pa kompetensomraden och
fardigheter.

Varje fardighet illustreras av en bild som beskrivs av en mening i enkelt sprak och
Oversatt till nederldandska, grekiska, makedonska, portugisiska och svenska.
Ytterligare forklaringar och material finns pa baksidan av korten.

Kort markta med en rod ram ar fokuserade pa arbetssituationer.

HUR KAN MAN ARBETA MED DESSA KORT?

Att anvanda korten ar en interaktiv process under vilken deltagarna och ledarna
arbetar ndra varandra.

Kortets framre sida riktar sig framst till deltagaren, med illustrationen av
fardigheterna, meningen i enkelt sprak och 6versattningen.

Baksidan av korten, med den extra forklaringen, fragorna och ytterligare material
riktas mer mot ledaren.

Resultaten av samtalet kan dokumenteras i en personlig utvecklingsplan for
vidare radgivning.

Korten kan anvandas i en grupp, i en enskild konversation mellan ledaren och
deltagaren eller mellan tva deltagare.
Det ar inte nddvandigt att anvanda alla kompetenskort. Genom att valja korten kan
ledaren erbjuda ett program skraddarsytt for den enskilda deltagaren. Om ni anvander

alla kort maste ni ocksa investera mer tid i kursen dn de berdknade 5 timmarna.

Modul 3 — Learning to learn — ldra sig hur man lar @ Qrios
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REKOMMENDATIONER FOR ANVANDNING AV KOMPETENSKORTEN

Enkelt sdtt att starta en konversation

Korten kan anvandas som ett enkelt satt att starta konversationen eller for att
fordjupa sig i olika fardigheter. Detta ar sarskilt anvandbart for elever med begransade
sprakkunskaper. Korten ar ocksa lampliga som en introduktion for mindre motiverade
deltagare eller personer som inte ar sdkra pa riktningen av deras framtida vag. En
framgangsrik introduktion kan féljas av den vanliga processen for sociala férmagor och

fardighetsanalys eller alternativ 2.

Bestédmning av fdrdigheter

Kortuppsattningen innehaller de tre viktigaste kompetensomradena for att
bestamma informellt och icke-formellt forvarvade fardigheter. Det finns olika alternativ
for att utfora en fullstandig analys av sociala férmagor och fardigheter:
Alternativ 1:

- Deltagarna ser korten och viljer 10-15 kompetenskort som de anser vara deras
styrkor. Dessa diskuteras sedan med ledaren och eventuellt ytterligare
specialiseringskort laggs till. | slutet av dvningen kan de forsta fardigheterna
bestammas, baserat pa vilket yrke deltagaren siktar emot.

Alternativ 2:

- Kortuppsattningen kan ocksa anvdndas i endast ett kompetensomrade och de
fardigheter som listas dar. Specialiseringskort kan ge mer information om
motsvarande fardigheter.

Alternativ 3:
Kortuppsattningen kan ocksa anvandas som en komplett uppséattning. Detta
resulterar i en varierad bild av deltagarnas respektive fardigheter. Férfarandet ar

detsamma som i alternativ 1 och 2.

Férdréjd anvdndning
Kompetenskorten kan anvandas i bdrjan av en radgivningsprocess som

utgangspunkt for att analysera deltagarens potential. Om andra problem maste

Modul 3 — Learning to learn — ldra sig hur man lar @ inos
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hanteras forst kan kortuppsattningen ocksa aterges efter en langre tid och

bestamningen av fardigheter kan aterupptas. | det har fallet ar dokumentationsmallen

anvandbar for att dokumentera resultaten fran den redan startade potentiella analysen.

Profileringskort
Kortuppsattningen kan ocksa anvandas for att bestamma de styrkor som spelar
stor roll for arbetsmarknaden och specifika arbetsplatser under profileringsprocessen.

For detta andamal kan korten med roda ramar véljas markant.
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3.2. Verktyg 2: Tankebilder

3.2.1. Praktisk Information

rMODUL

~

Learning to learn — lara sig hur man lar

VERKTYG

Tankebilder1®

HJALPEDEL

Arbetsblad, tomma papper, fargglada pennor

INNEHALL

Visualisera reflektionsprocesser pa ett kreativt satt och ga igenom
alla steg i en reflektionsprocess.

KONCEPT

Tankebilder finns i olika visuella modeller, som hjalper till att starta
tankeprocesser med deltagarna. Tankebilder forsdker fa deltagarna
att tanka aktivt och pa ett problemlésande satt fran olika perspektiv.
Att arbeta som ett lag och diskutera utan att doma ar nédvandigt.
Det finns 10 visuella modeller som leder till en personlig
tankeprocess. Strukturen i modellen definierar strukturen av
tankande.

Eleven kommer att:
- kunnavinna, bearbeta och assimilera ny kunskap och
fardigheter
- Lara sig att bygga pa tidigare kunskaper ochlivserfarenheter
- Anvianda och tillampa kunskaper och fardigheter i olika
sammanhang: hemma, pa jobbet, i utbildning och 6vning;
- forbéttra sin egen inlarningskapacitet

Eleven kan:
- starta reflektionsprocessen
- utveckla effektiva reflektionsstrategier
- visualisera stegen i reflektionsprocessen och ga fran tanke till
handling.

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

6 Michel van de Ven, Denkbeelden: praktijkboek voor visuele strategieén, Uitgeverij OMJS, 2015
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3.2.2. Ledarens manual for tankebilder

Att lara sig med tankebilder ar att lara utifran visuella inlarningsstrategier. En
visuell inldrningsstrategi ar ett verktyg for att organisera och strukturera information,
tankar och idéer i bilder. Vi borjar fran tio olika visuella inldarningsmodeller som vi
beskriver nedan. Varje modell utmanar deltagarna att gora sitt tankande tydligt och
synligt. Pa sa satt tydliggors information och sammanfogas. De tio tankebilderna passar
in i varje undervisningsaktivitet.

Eleverna kan arbeta med sina egna tankar eller tillsammans med andra. Under
forutsattning att de genomfors korrekt och noggrant, leder visuella inlarningsstrategier
till snabbare och mer insiktsfullt larande och till hogre kunskapsniva. De leder ocksa till
engagerade och motiverade elever.

Du kan anvanda tankebilder i olika sammanhang: med textfragment, med
ordlistor, med berattelser, videoklipp, latar, utskrifter mm
Det finns tio idéer som gors tillgangliga i tio affischer som kan hangas i klassrummet
under en langre tid eller till och med permanent. Detta gor alla tio idéer synliga och
igenkannliga for deltagare och ledare. Férutom en schematisk representation av den
visuella inlarningsmodellen innehaller varje affisch en indikation pa vad kartan kan
anvandas till och en inledande fraga.

Pa de foljande sidorna presenterar vi tio idéer genom en kort beskrivning, ett

praktiskt exempel och nagra tips och tricks.

Tankebilder kan tillampas pa tva satt:
e igrupp: tranaren kan med hjalp av olika verktyg och 6vningar hjilpa elevernai
gruppen att bekanta sig med inlarningsstrategierna.
* individuellt: tranaren kan hjalpa till att identifiera problem som orsakar
svarigheterna i elevens inldarningsprocess. De inlarningsstrategier som eleven

inte helt forstar kan utvecklas med vagledning fran tranaren.
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Cirkelkartan (Circle)

didaktisk arbetsmetod,som ofta
anvandssom en startaktivitet av
en
deltagarna “brainstorma” brett
om ett dmne eller definiera ett

ord eller en tankebild utan att tdnka pa relationer. Nar idéerna har lagts fram borjar

Cirkeln ar en valanvand

Med cirkeln ska

Definiera | sammang.

Utveckla, associera, relatera,
utforska, definiera.

Fraga efter relevant information.
Presentera fakta om personer,
platser och saker.

deltagarna sjdlva se och kdanna igen kopplingarna.

startaktivitet for en andra

Informationen som hittas kan redigeras
ytterligare har. Du kan till exempel lagga
hdandelser i ordning med Flodeskartan.
Genom att kombinera cirkeln med flodet
aktiverar man tva tdnkande processer,

namligen

brainstorming

ordningstankande.

och

Cirkeln kan enkelt anvandas som en

tankebild.

Exempel: Du vill skaffa korkort. Vad maste

du ténka pa?

/:;

trafikregler

barnvakt

lokaltrafik

test
trafikskola

uppehallstillstand
trafiklarare

sprak

pengar

Bil/moped
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TIPS & TRICKS

1. Placera t.ex. ett ord, nummer, bild, symbol i den innersta cirkeln fora att
tydliggora det centrala temat.

2. Skriv eller rita s@ manga idéer och punkter som mojligt i de yttre cirklarna som
kommer upp spontant.

3. Du kan anvanda ord, ritningar, bilder mm | cirklarna.

4. Du kan ringa in resultaten med olika farger for att dela upp resultaten.

Tradkartan (Tree Map)

Tradet ar en visuell modell som i forsta hand syftar till att klassificera
tankandet. Med tradet sorterar eleverna objekt och organiserar dem i kategorier eller
sektioner. | manga 6vningar bidrar tradet direkt till vokabularutveckling.

Tradet ar inte bara latt att anvdanda som en egen 6vning, utan ocksa som
uppfoéljningsaktivitet efter cirkeln. Dessa tva tankande bilder kan enkelt kombineras.
Med cirkelns brainstorming till exempel om alla sorters saker, kommer man med
tradet att upptacka i vilka kategorier de hittade objekten kan klassificeras. Genom att
kombinera cirkeln i en undervisningsaktivitet med tradet aktiverar du tva tankande

processer, namligen brainstorming och klassificering.

N
- Vilka ar huvudidéerna, de % djande
idéerna, vad ar detaljerad information?
- Sortera och organisera objekt i kategorier

ller kategorier.
Gruppera de viktigaste idéerna och

etaljerna.
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Exempel: Vi har nu bollat olika idéer om att skaffa kérkort. Kan vi nu skapa ndgon ordning

bland dessa idéer?

KORKORT
Forutsattningar Utbildning  Personaliga omsténdigheter
sprak test tid
>18 ar trafikskola barnvakt
pengar trafiklarare Bil/moped
lokaltrafik trafikregler

uppehallstillstand

TIPS & TRICKS
Du kan anvanda tradet antingen deduktivt eller induktivt. "Deduktiv" betyder att
du borjar fran borjan: fran huvudidén till kategori till objekt. Induktiva fungerar motsatt:

beroende pa vissa specifikationer eller egenskaper definierar du kategorier.

Flodeskartan (Flow Map)

Flodet gor de olika stegen i processer och handelser genomskinliga och ar
inriktade pa att anvanda en tankande process. Eleverna upplever flodet som en
"enkel" men framfor allt mycket tydlig visuell modell

Flodet kan ocksa anvandas i forlopp som konflikter mellan eleverna. Med ett
flode kan processer och situationer inom den sociala utvecklingen upplésas i

underliggande steg.

- Sekvenstankande.
- Vad hande?
- Vad ar ordningen for en handelse och vilka ar

delarna som ledde dit?
Arrangera information.
Tydliggora de olika stegen i en process.

Modul 3 — Learning to learn — ldra sig hur man lar @ Qrios @
] Passlanately curious



Exempel: Lyssna pd den hdr historien (short story?’. ) Kan du rekonstruera historien?

Han gillar Jerr
Jerry, en gt kd Y
U angster- ren
vanlig kille. g . g o.pe ¢
filmer. pistol.
. Halt
Restaurang 30 & . Video Skjuter reit:r:
-chef bio : sig sjalv _
samling av livet

TIPS & TRICKS

1. Skriv de viktigaste delarna | de store rutorna.
2. Anvand de mindre rutorna till de underliggande stegen.

Bubbelkartan (Bubble Map)
Tankebilden bubbla For att beskriva ett amne, saker ell
anvands for att lata ) koncept med adjektiv.

deltagarna beskriva Identifiera sensoriska, logiska eller

' kanslomassiga egenskaper hos ett

egenskaper for amnen, e cller koncept
__e——

foremal eller bilder. Du kan

bara fylla en bubbla med
adjektiv.

Bubbelkartan bidrar i alla former till vokabular utveckling for deltagarna. Kartan
passar ocksa bra for utvardering eller aktivering av forkunskaper. Den ar ocksa lamplig
for att utvardera eller aktivera forkunskaper. Deltagarna kan anvanda bubbelkartan for
att forbereda presentationer och arbetsstycken. Bubbelkartan stimulerar det

vetenskapliga tankandet hos deltagarna.

17 Jerry Decided To Buy A Gun, mfox10ful, last modified January 6, 2012,
https://www.youtube.com/watch?v=7hKROpfeY6s&feature=youtu.be
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Exempel: Vilka tankar framkallar bilden i mitten hos dig?

nervost

TIPS & TRICKS
1. Bubbelkartan ar ett utmarkt verktyg for flytande vokabular.
2. Borja med de fem sensoriska kanslorna: lukt, syn, horsel, kdnsel, smak.
3. Du kan ocksa anvanda logiska egenskaper (t ex stor, tung, lang...).

4. Du kan ocksa anvanda logiska egenskaper (t ex stor, tung, lang...).

Ringkartan (Hoops Map)

Ringarna anvands for att jamfora objekt, personer eller situationer. Vad ar
likheterna och skillnaderna? Ringarna kan anvandas i manga situationer. Till exempel i
borjan av en lektion, for att aktivera forkunskaper. Eller bara i slutet for att se vilka
deltagare som har plockat upp kunskaperna.

Att soka efter likheter och skillnader kraver att deltagarna tanker kritiskt pa

information som de redan har samlat in men dnnu inte analyserat. Deltagarna kan
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kanske ge manga detaljer om ett amne eller tankebild. Men for att jamféra med ett

annat amne eller tankebild, maste deltagarna tanka djupare.

Att upptacka likheter och skillnader ar en av de mest effektiva didaktiska
strategierna for att uppna laranderesultat. Ringkartan och dubbelbubbelkartan ar nara

beslaktade med varandra; men det finns en klar skillnad. Ringkartan fokuserar tankande

pa likheter och skillnader,

dubbebubbelkartan fokuserar Strukturerar fragan vilka'likheter oc -

g skillnader det finns mellan objekt,r-
koncept, personer eller handelser.

- 'Jémfér tva saker med varandra.

- “Sarskiljer saker fran varandra.

-

hjarnan pa att jamfora och
tanka i motsatser.
Exempel: Vad dr likheterna

och skillnaderna mellan fiskar

och valar?

VALAR FISK

Andas ovanfor
vattenytan

Lagger agg

Forbjudet att Tillatet att fiska
fiska
Andas under
vattenytan

¥

Foder levande
ungar

TIPS & TRICKS

1. Virekommenderar att du borjar en brainstorm forst genom att anvanda tva
cirklar. Det hjalper till att fokusera pa likheter och skillnader och inte pa att
foresla nya objekt.

2. Ytterligare fraga: Vilka ar de viktigaste likheterna?
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Stagkartan (Brace Map)

Stagkartan syftar till att fa

Vad ar objektets, personens €
) hdndelsens delar (hela).
En jamforelse kan goras med ett | BEEC IR ERE T N )

3 ?
pussel. Om du kombinerar de ' ganger:

en tydlig bild av hela férhallandet.

separata bitarna far du en helhet.

Kartor ar ocksa ett slags visuellt
pussel: granserna delar upp en karta i provinser eller lander. Delarna bildar tillsammans
en helhet.

Varje stag symboliserar ett likatecken (=): alla delar tillsammans bildar helheten.
Stagkartan bidrar ocksa till spraklig utveckling. Deltagarna behover specifika ord for att
beskriva hela - ett objekt, en person eller en handelse. Stagen foéljer alltid lasriktningen.
Visuellt ar Stagkartan alltid byggt fran vanster till hoger, fran hela till del.

Exempel: (samhdllsundervisningen) Hur mdnga styrandeskick har Belgien?

Federala regeringen

Bryssel

Belgiens 3 _
styrandeskick Regioner Vallonien
Flandern
Hollandsktalande
3 Sprakgrupper Fransktalande
Tysktalande
TIPS & TRICKS

1. Staget foljer alltid lasriktningen.
2. Staget placeras alltid fran vanster till hoger, fran hela till del.
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Tankekartan (Mind Map)

Tankekartan ar framst inriktat

p& brainstorming och ett logiskt B Vad tycker du om personen,
. objektet, evenemanget?

arrangemang av information i huvud- | = Du kan ocksa ansluta objekt till

. . varandra.
och sidproblem. Tankekartan ar en

kraftfull teknik som tilltalar till flera

tankeprocesser och formagor i var
hjarna. Det ar ett effektivt sdtt att hamta och lagra information i vara hjarnor. Om den
anvands ordentligt leder tankekartan till battre larande, stod for visuellt minne,
overblick och stimulering av kreativitet.

Deltagarna organiserar information med tankekartan pa ett logiskt satt; har

spelar deltagarnas associationer en viktig roll.

Exempel: Vad dr en framgdngsrik arbetsintervju?

........

i products ¥
Ak
/

//' \,\\:;\ i website j
/ N iy
\

/: \ 7Job 'dé's'c?lb'tibh';

- e ——
i // A

----------

i Your weaknésses?y

Ty

Made with https://app.mindmapmaker.org
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TIPS & TRICKS
1. Uppmuntra eleverna att anvanda bilder pa en tankekarta. Pa sa satt kan de
konvertera sina idéer i icke-verbala representationer.
2. Viforeslar att eleverna ska arbeta i grupp. Det kan bli diskussion om vissa forslag
fran deltagarna. Detta gor beslutet att vélja ett visst ord valgrundat.

3. GOr sa manga grenar som mojligt.

Multiflédeskartan (Multi-Flow Map)

Med multi- flodeskartan

kan du kartlagga orsakerna och @ - Orsakoch konsekvens. -
) - Vad ar orsakerna och konsekvenserna
konsekvenserna av en handelse. : e e

Multi-Flodet ar ett utmarkt

Vad kommer / kan hianda senare /
nasta gang / i framtiden?

didaktiskt verktyg for att starta en -

konversation eller diskussion

mellan eleverna. Kombinationen

av diskussion och visuella modeller leder da till battre forstaelse och djupare larande.
Multi-Flodet ar lamplig for erfarenhetsbaserade uppgifter. Det har ar intressant

om du vill diskutera en handelse vars orsaker och konsekvenser &r svara att skilja, till

exempel orsaker och konsekvenser av.

Exempel: Vad dr orsakerna och féljderna av en dtstérning?

Lag Depression
sjalvkansla
Kanslomassig Atstﬁrning Hjart-
stress problem
Stord Problem med
kroppsbild matstrupen
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TIPS & TRICKS

1. Borjaalltid med nagot som hant. Sa snart alla vet vad det handlar om kan nistarta
en diskussion.

2. Handelser, sarskilt nar de ar faktiska eller socio-emotionella, stimulerar eleverna
att téanka vidare och djupare om orsakerna och konsekvensernatillsammans.

3. Eventuella héandelser: jordbdvning, brand, tsunami, bilolycka, global

uppvdrmning ...

Dubbelbubbelkartan (Double Bubble Map)

Med dubbelbubbelkartan stdller tvd @mnen mot varandra. De tvda damnena
kommer att jamforas och kontrasteras, till exempel brandman mot polis, bil mot cykel.
Att jamfora och kontrastera kraver att deltagarna tanker kritiskt pa information som de
redan har samlat in, men dnnu inte analyserat. De kan kdnna till manga detaljer om en
person eller en matematisk tankande bild.

Men for att kontrastera dem med detaljer maste de tdnka djupare pa den
information de har.

En vasentlig skillnad fran ringarna ar att med dubbelbubblan kan du satta en karaktar
mot den andra. Du kan se dubbelbubblan som en nyans till ringarna. ringkartan handlar
om likheter och skillnader, dubbelbubblan handlar om likheter och

motsatser/relaterade skillnader.

- Sok efter likheter och mmr mellan tva
amnen genom att sammanfoga dem.

- Jamfor och kontrastera.

forsta likheterna och skillnaderna mellan tva

' Dubbelbubblan kan hjdlpa deltagarna att enkelt
amnen.
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Exempel: Jimfér och hitta likheter och motsatser mellan att resa med buss eller bil.

costs cheap
| polluting " air clean
speed bus lane

TIPS & TRICKS
1. Med dubbelbubblan kan du jamféra objekt, idéer, manniskor, kulturer, planer -
faktiskt allt - med varandra och sdtta dem mot varandra.
2. For att aktivera forkunskaper ska eleverna forst anvanda andra tankebilder. Med
dubbelbubblan jamfoér de andra tankebilderna och skjuter ihop dem.

3. | princip stalls varje aspekt mot en annan och sa skapas en viss balans.

Brokartan (Bridge Map)

Brokartan hjdlper eleverna att = - ldentifiera likheter mellan

.. . . e relationer.
kdanna igen forhallandet mellan

idéer genom att gora jamforelser. Rita jamforelser (tankande i

analogier).
Bron kan anvandas for att — gier)

visualisera likheter eller

matchningar mellan idéer. Du kan ocksa tydligt visa jamforelser med det. Det ar viktigt
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att visa deltagarna hur bron hjilper dem att forsta analogi mellan relationerna till

vanster och héger om bron. For deltagarna ar det sarskilt svart att beskriva
anslutningsfaktorn i en bro. De har redan lart sig att beskriva férhallandet mellanidéer,
men inte annu en kopplingsfaktor mellan férbindelserna till vanster och hoger om
bron.

Exempel: Kan du kombinera orden skratt, tdarar, glddje, sorg? Vilken anslutningsfaktor

anvdnder du?

Tarar skratt

. SOM
Sorg Gladje

tillhor

TIPS & TRICKS
1. Borja med forhallandet eller anslutningsfaktorn. Placera detta forhallande pa
den nedre linjen.
2. Anslutningsfaktorn ar lanken mellan det 6vre och det nedre ordet pa varje sida
av bron; de kombineras med ett verb.
3. Exempel pa anslutande faktorer: tillhor, ar fargen pa, later som, passar, ar ett

annat ord for, ar motsatsen till ...
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Oversikt av tio tankebilder

Bkt g How could you describe or
Circle map definingin a fontext define the oblect, peson of
e event? What is the situation?
i g What are the main ideas,
Tree map e . Classifying supporting ideas and what is
detailed information?
What happened? What is the
Flow map Sequence thinking sequence of events? What are
the underlying steps?
S What are the similarities and
/ A Comparing and differences between these
Hoops Map ( ‘ thinking in similarities | objects, persons or events?
\ and differences Which characteristics do you
== value most?
bB bble M Describing How would you describe the
u e Map characteristics object, person or event?
The whole - the parts - What are the parts of the
Brace Map - object, person or event? Can
relations S :
you subdivide each part again?
X j What do you think about the
: ' 3 g object, person or event? You
Mind Map N~ ' Rpeiome may also connect things
/ together.
What are the causes and
~ Cause and consequences of this event?
Multi-Flow Map consequence What will happen in the
future?
What are the similarities and
Double Bubble Comparing and contradictions between thess
thinking in similarities | objects, persons or events?
Map and contradictions Which characteristics do you
value most?
What is the analogy used?
Bridge Map AS Analogy thinking Which metaphor do you
E recognize in this?
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3.3. Verktyg 3: OsmAnd appen

3.3.1. Praktisk information

(MODUL \

Learning to learn — ldra sig hur man lar

VERKTYG OsmAnd appen?®
HJALPMEDEL Telefon, surfplatta eller barbar dator
Utforska och lokalisera POI’s (Points of Interest, platser av
INNEHALL , o
intresse) | din narmiljo.
KONCEPT

Deltagarna kommer att utforska relevanta organisationer
under deras s6kning efter utbildning och arbete, till
exempel utbildningsinstitutioner, offentliga tjanster,
bibliotek, anstallningskontor, banker, kérskolor

UNDERVISNINGS-
TIMMAR

2 (plus tid for nedladdning och installation)

Deltagaren kommer att:

- kunna vinna, bearbeta och assimilera ny kunskap
och fardigheter

- Lara sig att bygga pa tidigare larande och
livserfarenheter.

- Anvand och tillampa kunskaper och fardigheter i
olika sammanhang: hemma, pa jobbet och
utbildning

- utforska och utdka sitt personliga natverk

- kunna hitta sin vag i lokal trafik

- hitta och kontakta relevanta partnerseller
organisationer

Deltagaren kan:
- hitta och kontakta relevanta partnerseller
organisationer
- Anvand ett digitalt verktyg for att utdka sin narmiljo

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

18 0smAnd BV, Global Mobile Map Viewing and Navigation for Online and Offline OSM Maps, last
modified 2018, https://osmand.net/
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3.3.2. Ledarens manual for OsmAnd appen

OsmAnNd ar en kart- och navigationsapplikation med tillgang till gratis och globala
OpenStreetMap (OSM) data. All kartdata kan lagras pa enhetens minneskort for offline
anvandning. Via enhetens GPS erbjuder OsmAnd vagledning, med visuell och
rostledning, for bil, cykel och fotgangare. Alla huvudfunktioner fungerar bade online och

offline; pa Android och iOS.

Installera OsmAnd appen
FEATURES BLOG

=

Ga till URL www.osmand.net

N

Klicka pa ratt butik:
a. Google Play for Android.
b. App Store for iOS

MAPS & NAVIG

(iPhone eller iPad).
3. Nar du valt butik, tryck pa

”"Download” eller ”Install”.
4. Efter installationen kan du 6ppna OsmAnd.
5. Valj ‘Get started’.

6. Ladda ner kartan av ditt land och oversikt av varldskartan.

Nu kan du borja anvdnda OsmAnd appen.

OSMe-instillningar: lagga till POI (Points of Interest) pa din telefon (lokalt)

Om du vill lagga till egna POl behover du aktivera en plugin i OSMand: OSM
Editing. Da kan du skapa nya objekt och positioner, “points of interest” eller POI pa

kartan.

Ga till menyn = langst ner till vanster = Plugins =» tryck pa de tre punkterna

héger om OSM Editing =» Enable.
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Tillbaka pa kartan:

@

Dashboard
Waypoints
Directions
Search

My Places

Use location ...
Configure map
Configure screen
Manage map files
Plugins

Settings

Help

(.

Plugins
Ski map view
This plugin for OsmAnd puts at your

fingertips details of global downhill ski_slo

Audio/video notes

The Audio/video notes plugin provides the
functionality to take audio/photography

Parking Position

Parking position plugin let you easily

memorize when the car was parked and._ho
&pl

This plugin provides a map screen widget

allowing to create paths by tapping on the.

Accessibility

This plugin makes the device's
chas features available directly in

OSM editing

Via this plugin Osmg
make OSM conty

can be used to
fons like creating or

d development

This plugin displays settings for
development and debugging features like

Tryck pa kartan dar den nya POI har placerats. Det kommer dyka upp ett nytt fonster

langst ner:

1. Tryck pa 'Actions'.

2. Valj 'Create POI'.

3. Lagg till namn eller andra detaljer som adress, telefonnummer, 6ppettider,

websida, etc.

4. Tryck pa ‘Save’ langst ner
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< Create POI

good office

S Camping office

BASIC  ADVANCED

Contact info

B green street

6
S Q ¥
.  Phone
Directions from  Search near here Change marker's
position
®  Website
@ -

Create POI Open OSM Note Description
CLOSE

CANCEL SAVE

Nu kan du se din POI pa kartan. SNedh B \

& &

Genom att trycka pa o,ser duall i \Q//Q
information om din nya POI. \l ‘j < ")7
- 2
P 4 - N\
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4 MOTIVATION

Verktyg 1 - Min personliga handbok

Verktyg 2 - Sjdlvmedvetenhet och reflektion

om extern och intern motivation

Verktyg 3 - Triggers och rutiner.

s




) A

—

Introduktion

Motivation kommer fran psykologiska impulser som fungerar som en
motiverande kraft for att fora handlingar till ett onskat mal. Motivation &r den
avgorande faktorn nar vi forsoker uppna vara mal. Det lockar var passion och styr och
hanterar de atgarder som tar oss framat. Motivation hjalper oss att gora val och
bestamma tidsramar, gora oss uppehallna och engagerade och far oss att kdnna sig mer

glada under de aktiviteter vi utfor for att komma dit vi vill.

Motivation ar ofta resultatet av var atgard, inte orsaken till det. Att komma igang,

dven med sma steg, ar ett satt att naturligt skapa motivation.

De flesta manniskor har motivation. Det ar bara hur vi styr motivationen som
skiljer sig at. Vissa manniskor verkar ha en motivation for allt de gér medan andra ser
svarigheter overallt. Om vi finner satt att dvervinna de hinder och motstand vi kanner
for nagot som vi uppfattar som trakigt, irriterande och svart, kanner vi oss sa néjda med

resultatet och vill gora det igen. Saledes har vi skapat en bestaende, gladjande rutin.

Motivationsmodulen bestar av tre verktyg. Den forsta fokuserar pa kreativitet
och en introduktion av vad som ar motivation for deltagarna. Alla skapar sin egen
personliga handbok. Denna bok kommer att anvandas under hela kursen. | det andra
verktyget ger vi deltagarna teoretisk kunskap om skillnaderna mellan extern och intern

motivation. Det slutliga verktyget fokuserar pa triggers och vanor.

Vi har ocksa valt att bygga lektion-strukturen for varje verktyg pa samma satt, for
att starta processen med att bygga rutiner under verksamheten. En annan sak som vi
tror kan leda till 6kad intern motivation ar att variera teori passen med gruppsamtal och
eget arbete, grupparbete och laxor. Det senare ar viktigt for att fa en chans att trana pa

nya insikter mellan lektionerna och fa praktisk kunskap om de olika verktygen.

Dalralla R
RelraVasorV
Training Soft Skills Trainers



4.1. Verktyg 1: Min personliga handbok

4.1.1. Praktisk information

MODUL

\

Motivation

VERKTYG Min personliga handbok
. lastmappar, papper, dekorationsmaterial, fargade papper
HJALPMEDEL P bpar, papp ' 1al, fargade papp
och pennor
INNEHALL Sjalvmedvetenhet och utforskande av motivation.

Den personliga handboken ar en bok dar deltagarna skriver
ner tankar och resultat fran att testa olika verktyg. Denna
bok kommer att anvandas under hela kursen.

Det har verktyget hjalper deltagarna att paborja och vanja

sig med att skriva ner reaktionsmonster, problemomraden,

sjalvreflekterande tankar, nya idéer, nya l6sningar, resultat
fran tester etc. och hjilpa dem att hitta en véag till deras
interna motivation.

2,5

Deltagaren kommer att:

skapa en personlig handbok

vara medveten om sina tankar om sin egen
definition av motivation

borja reflektera 6ver vilken effekt musik, kreativitet
och motion kan ha pa sin egen motivation.

Deltagaren:

har skapat en personlig handbok
kan reflektera Over sina egna tankar om motivation

Personlig handbok
Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio
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4.1.2. Ledarens manual for; personlig handbok

Instruktioner

Texten i kursiv ar ett exempel pa vad ni kan saga till deltagarna.

a. Starta till musik
» L3t deltagarna komma in och sitta i en ring av stolar ett tag och lyssna pa
musik.

Forslag pa Musik: Yantee — Creativity, 7 min, by Snatam Kaur?®®
b. Samlingi cirkeln

Sank musiken och stéll fragorna:

— Hur kdndes det att bérja dagen/lektionen pa detta sdtt? Vad tédnkte ni pa?
— Hur pdverkades ni av denna musik? Positivt eller negativt? Pa vilket sdtt?

— Hur kan denna typ av musik anvéindas?

Lat deltagarna 6vervaga dessa fragor, svara och diskutera i cirkeln.

c. Genomgang av dagens lektion i cirkeln

* Beskriv syftet med lektionen.
- Idag ska ni skapa en personlig handbok (visa ett exempel - se nedan)) och jag

kommer att férklara fér er hur man goér det.

- “Det hdr dr en mycket viktig bok och ni ska
skriva personliga saker i den. Gér det sa
personligt som méjligt, skapa ndgot unikt
fér er sjdlva. Den hér boken blir ett av era
egna verktyg for att vara medveten om
vilken motivation ni har och hur ni kan

anvdnda motivation foér att nd ett dnskat

mdl."

9”\Waah Yantee - Creativity - Snatam Kaur®, tarsitrs, last modified January 4, 2018,
https://www.youtube.com/watch?v=TkzyWpCFx6U
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* Anvand en plastmapp - se bilden nedan. Vi rekommenderar denna typ av
mapp sa att ni kan lagga l6sa blad i den.
* Erbjud deltagarna olika arbetsmaterial som kan anvandas som dekoration for

handboken, till exempel fargat papper, pennor, glitter, klistermarken etc.

’-

Individuellt arbete med den personliga handboken

Lat den kreativa traningen borja och satt pa samma musik som tidigare.

Pausa - latt traning med fingrarna — 20

sec. Video?® : Resource:

Individuellt arbete - fortsattning

Samling I cirkeln

Lat deltagarna samlas i cirkeln och I3t
dem visa sin personliga handbok till varandra. Fraga deltagarna hur traningen
kandes.

Hur kéindes évningen?
Var det latt?

Var det svdrt?

Gillade ni det eller inte?

Ar ni néjda med resultatet?

. Avsluta genom att skriva nagot i den personliga handboken

* Till exempel en gemensam definition av vad motivation dr (Motivation = ett
intresse eller en motiverande kraft for att fa atgarder till ett 6nskat mal). Lat
dem lagga till en personlig definition (deras forsta - den kan forandrasunder
kursen).

En idé kan vara att skriva en daglig definition i handboken. Till exempel:

20 https://www.youtube.com/watch?v=_ehWSISnUNU
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Motivation Habit
is what jeb you started is what éee/)s you qoing

i. Samlingi cirkeln

Slutsats — “knyta ihop sacken”

* GOr en sammanfattning av dagens arbete genom att diskutera dessa fragor:

- Vad har vi jobbat med idag?
- Vad har vi lért oss idag?
- Hur kan vi anvidnda vdr nya kunskap och sjilvmedvetenhet for att 6ka vdr inre

motivation?

* Lat deltagarna skriva ned sina tankar i sina personliga handbocker.
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4.2. 2: Sjalvmedvetenhet och reflektion om extern och intern motivation

4.2.1. Praktisk Information

M)DUL

~

Motivation

RN Sjalvmedvetenhet och reflektion om extern och intern
motivation
" Projektor eller smartboard, arbetsblad, personliga
HJJALPMEDEL ) persontig
handboken
Forsta skillnaderna mellan extern och intern motivation for
INNEHALL att ta reda pa vilka av dessa tva driver er framat i livet.

Borja dndra extern motivation mot intern motivation.

Ge deltagarna teoretisk kunskap om skillnaderna mellan
extern och intern motivation. Reflektera och forsta vara
egna reaktionsmonster till extern och intern motivation
och hur det kan férandra vart satt att hantera saker som
kan kannas trakiga eller svara.

3+1

Deltagaren kommer att:

Lara sig om olikheterna hos extern och intern
motivation

Lara sig om olika drivkrafter

Vara medveten om vilka drivkrafter som paverkar
hens egen motivation

Deltagaren kan:

reflektera 6ver vilken som ar extern och intern
motivation

aterspegla sina egna drivkrafter

andra sin installning mot trakiga sysslor sa attde
blir lattare att gora

Personlig handbok
Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio
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4.2.2. Ledarens manual for sjdlvmedvetenhet och reflektion 6ver extern

och intern motivation.

Instruktioner

* Texten i kursivt ar exempel pa vad ni kan saga till deltagarna.

* Forberedelse och material for detta verktyg: Projektor eller smartboard for
att visa fragorna.

» Skriv ut arbetsbladen med fragor till varje deltagare. (ni ser fragorna nedan,
samt i de bifogade filerna).

* Deltagarna behoéver deras personliga handbdcker for att skriva ner deras svar

och reflektioner/tankar.

Starta till musik

» Lat deltagarna komma in och sitta i en ring av stolar ett tag och lyssna pa
musik (h6j volymen).
Forslag pa musik: Klassisk musik Gustav Mahler, Adagietto from Symphony
no. 5%1. Bérja med musiken innan de kommer in och 1at dem lyssna till
slutet av denna symfoni.

Samling | cirkeln

* Sank musiken och stéll fragorna:

Vad tanker du pa nar du lyssnar pa den har musiken?

Paverkar det dig pa nagot satt - positivt eller negativt? Eller inte alls?

Hur kan denna typ av musik anvandas?

(Kan vara till exempel: For att 6vervaga ditt liv och din personlighet. Att 6vervaga
vilka saker som ar viktiga i livet och varfor.)

* Lat deltagarna O6vervaga dessa fragor, svara och diskutera i cirkeln.
Genomgang av dagens lektion

Beskriv syftet med sessionen

Idag ska vi ldra oss om tva olika drivkrafter som kan pdverka vdr motivation och
tankesdtt ndr det gdller att hantera saker i vdra liv som kan kénna sig svara,
tunga eller trakiga. Vi kommer ocksa att ta reda pa vilka av dessa krafter som ér

mest forekommande i era liv och hur de pdverkar er motivation.

21"Gustav Mahler — Adagietto from Symphony no.5“, cmonclair27, last modified January 24, 2010,
https://www.youtube.com/watch?v=VWPACef2 eY
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d. Individuellt arbete med fragor om sjdlvmedvetenhet

* Deltagarna arbetar individuellt med fragor och svar i sin personliga handbok.
Ge minst fem minuter for att svara pa varje fraga.
» Visa den forsta fragan pa whiteboarden, helst genom att anvanda en
projektor och ge denna instruktion:
- Tdnk pa fragan pa whiteboarden.

* Deltagarna far ett papper med en fraga déar de kan kryssa i Xl och skrivaner

sina tankar/svar. Papperet satts senare in i deras personliga handbok.

Fraga 1:
Vilka faktorer kan fa dig att pabérja och utféra en aktivitet (en syssla) pa

jobbet, i skolan eller hemma som kéinns tung/knepig/ trdkig?

Du kan viilja vilken tid pa dagen fér att géra sadana aktiviteter/sysslor.

Ndr féredrar du att géra trdkiga sysslor?

1 pd morgonen

Ul fére lunch

Ll efter lunch,

L pd eftermiddagen
L pd kvdllen

L pd natten

Du kan viilja personer att arbeta med

Hur féredrar du att arbeta?

O ensam
O med en eller tva andra

L1/ en stérre grupp

).
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Du kan fa ndagot om du pabérjar och avslutar aktiviteten (sysslan) eller sa kan

du férlora ndgot om du inte gér den.

Vilken av dessa vinster eller férluster kan hjédlpa dig mest

O materiella eller ekonomiska vinster
L1 en chans fér egen utveckling

L1 en chans till en béttre jobbposition
Ul bdttre arbetsférhallanden

Ll popularitet

Ll andra mdénniskors uppskattning

U risk for en jobb-nackdel

L1 risken att behéva std framfér en éverordnad och férklara varfér du
inte har gjort jobbet

L1 andra vinster eller férluster, vad?

U Hjdlper det om du har egna férvéntningar pad resultatet?
U Hjdlper det om du har andras férvéntningar pad resultatet?

L1 Hjdlper det dig att bestdmma dig och fortsétta oavsett om du kénner
dig motiverad eller inte?

Ll Hjdlper det om du har en tidsfrist?

U Andra faktorer, vad?
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Fraga 2:

Vilka faktorer kan hindra dig fran att starta ett nytt beteende trots att du

redan har bestdmt dig for att ga vidare?

U1 Kostnader - forlust av pengar

I Ingen tid

U Familjekrav

Ll Tréotthet

U1 Ddlig hdlsa

I For héga férvéintningar/mal

Ll Inget stéd frdan vinner eller familj

U1 Andra faktorer, vad?

Fraga 3
Vad kan fa dig att géra det dnda?

L1 Hot av olika slag

L1 Det kéinns slutligen bdttre att genomféra agerandet dn att vénta

dnnu ldngre

Ul Tidsfrister

LI Du vet att du kommer att kdnna dig inspirerad om du bara bérjar
L1 Du vet att du kommer att Idra dig mycket i processen

LI Paverkan frén kollegor eller kunder

U Tidigare resultat frdn att agera som gjorde att du kédnde dig néjd

O Andra skdl, vad?
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e.

f.

Fortsattning med individuellt arbete f6ljt av arbete | par eller sma grupper

* Deltagarna arbetar i sma grupper med ovanstaende fragor, diskuterar sina
tankar kring sina egna reaktionsmonster och skriver ned nya tankar i sina

personliga handbocker.

Paus med latt traning till musik Mozart - Clarinet Concerto In A Major K 622
Adagio

Till  exempel®?:  https://www.youtube.com/watch?v=hiV9lg26vm4&t=104s

alternativ: visa videon utan ljud och spela Mozart istallet. Vid slutet av traningen

- gor fria rorelser for att stracka pa kroppen.

Samling | cirkeln
Teoriforelasning om extern och intern

* Gaigenom de viktigaste skillnaderna mellan intern och extern motivation.

Extern motivation innebdr att beteendet férbdttras genom ndgon form av
extern bel6ning, till exempel att fG pengar fér att géra en uppgift eller att studera
fér bdttre betyg och inte for att lusten att Idra sig dr anmdrkningsvdrd. Extern
motivation kan ldtt uppfattas som kontrollerande.

Intern motivation kommer frdn en handling som férstdrks av sig sjdlv nér vi
ser ett resultat av vara egna handlingar, som att var hdlsa blir béttre genom att
trdna regelbundet. Intern motivation kan komma fran vdra egna behov,
intressen och nyfikenhet och kan kopplas till sédana vérderingar som
sjdlvkénsla, tillfredsstdllelse, och att uppgiften i sig kdnns givande. Mdnniskor
behdver kinna sig kompetenta, relaterade och autonoma. Intern motivation

utvecklas ur stoéd av dessa behov. Motiverat ldrande kan uppsta ndr en individ

22H3IsANS Pausgympa ANS, Angereds Nirsjukhus, last modified March 2, 2018,

https:
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https://www.youtube.com/watch?v=hiV9Ig26vm4&amp;t=104s
https://www.youtube.com/watch?v=hiV9Ig26vm4&amp;t=104s

kénner sig fri att géra val i processen, ndr aktiviteten dr utmanande och ndr

utmaningen kan erévras.

Gruppsamtal om temat pa teoriféreldsningen

* Ge exempel pa olika slags motivations incitament (anvand fragorna ovan) och
diskutera om de huvudsakligen ar externa eller interna.

» Diskutera situationer dar de har upplevt yttre motivation och hur det fick
dem att kdnna.

Hjdlper din externa motivation, som du vet det nu, att géra ditt jobb pd lang sikt?

Stall samma fraga om intern motivation.

* Prata om att andra installningen mot trakiga sysslor.
Pa vilket sdtt kan vi féréndra vart tillvdgagdangssétt mot trdkiga sysslor?

Hdr dr ndgra idéer som du kan férséka:

A. Arbeta med ditt ordval

Till exempel: Nar du tanker "Jag maste diska" forsoker du dndra orden "Jag
maste" till "Jag valjer" eller "Jag vill".

B. Vad har sysslan for viarde? Ta reda pa och behall den tanken.

Till exempel: Om du har mycket diskmedel att tvatta, tank dig att din diskbank
ar ren och blank och hur du kommer att kdnna efterat.

C. Forhala inte - bestam dig for att gora lite | taget.

Borja omedelbart, dven om det kdnns tungt och trakigt och gor sysslan i bara 10
minuter nu och fortsatt med sma steg senare tills du dr redo. Om det kanns
overvaldigande - anvand en trigger (se verktyg 3).

Samling | cirkeln

* Hemldxa: Lat deltagarna prova metoderna (A-C ovan) och trana hemma. Pa
uppféljningsmotet: 1at deltagarna berdtta for varandra hur metoderna
fungerade. Skriv ner resultaten i de personliga handbockerna.

Sammanfattning — “knyta ihop sacken”

* GOr en sammanfattning av dagens arbete genom att svara eller genom att
diskutera dessa fragor:
Vad har vi jobbat med idag?

Vad har vi ldrt oss idag?

).
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- Hur kan vi anvinda var nya kunskap och sjélvmedvetenhet for att 6ka vdr inre

motivation?

* Lat deltagarna skriva ned sina tankar i sina personliga handbécker.

— i H Tk,
Modul 4 — Motivation ;Lhcmum @



4.3. Verktyg 3: Triggers och rutiner

4.3.1. Praktisk information

MODUL )

Motivation
VERKTYG Triggers och rutiner
HJALPMEDEL Projektor eller smartboard, personliga handbok
For att forsta vad triggers ar och hur de kan anvandas for
INNEHALL att starta aktiviteter som vi ofta forhalar. Att praktiskt
anvanda nagra triggers for att bygga nya rutiner.

Lat deltagarna forsdka anvanda olika triggers och andra
vissa vanor. Vara medveten om att triggers och
forandrade vanor kan leda till nya rutiner och 6ka den
interna motivationen.

2,5+1

Deltagaren kommer att:
- Larasig om triggers
- Fa sjalvinsikt for att hantera uppskjutande
- Kunna prova olika triggers
- Vara medveten om sina egna morgonrutiner
- Borja andra rutiner for ett langsiktigt mal

Deltagaren kan:
- anvanda triggers
- faststalla langsiktiga mal
- andra rutiner for ett langsiktigt mal

- Personlig handbok

- Utvarderingsformular for ledaren

- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio
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4.3.2. Ledarens manual for triggers och rutiner

Instruktioner

* Texten i kursivt ar ett exempel pa vad ni kan saga till deltagarna.
* Forberedelse och material for detta verktyg: Projektor eller smartboard for
att visa bilderna.

Deltagarna behover sina personliga handbdcker for att skriva ner sina svar
och tankar.
a. Starta till musik

* Lat deltagarna komma in och sitta i en ring av stolar en stund och lyssna pa
musik.

Forslag pa& musik: Mozart for studying, concentration, relaxation?3

https://www.youtube.com/watch?v=shoVsQhou-8

b. Samling I cirkeln

* Sank musiken och stéll fragorna:

- Vad tycker du om ndir du lyssnar pa den hdr musiken?

- Pdverkar det dig pa ndgot sdtt - positivt eller negativt? Eller inte alls?

- Hur kan denna typ av musik anvéndas? Vad tror du?

- Kan den hdr musiken hjélpa dig att komma igdng med ndgot du behéver géra?
Vilken musik skulle du ha valt?

Lat deltagarna 6vervaga dessa fragor, svara och diskutera i cirkeln.
c. Genomgang av dagens lektion

* Beskriv syftet med sessionen
Teoriférelasning om triggers

— Idag ska vi ldra oss om vad triggers dr och hur de fungerar. Vi kommer ocksa
att titta pd vara morgonrutiner och testa om byte av dem kan ha en positiv inverkan
pa den interna motivationen?

Om vi vill héja den interna motivationen framgdngsrikt mdste vi komma igdng
med det arbete som behéver géras, ven om motivationen dnnu inte finns. Det kan

vara svdrt att ta det forsta steget. For att starta sd enkelt som méjligt kan du

23"6 Hours of Mozart for Studying, Concetration, Relaxation”, HALIDONMUSIC, last modified January 10,
2018, https://www.youtube.com/watch?v=shoVsQhou-8
LARCENTRUM
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anvdnda olika typer av triggers, en aktivitet som dr sd ldtt att uppnd som du inte

behéver tveka att géra alls. Ju ldttare triggern ¢r desto stérre ér chansen att du
kommer igdng med den aktivitet du kéinner motstdnd mot.

Triggern ska utformas pd ett sdtt som automatiskt kopplar dig till
huvudaktiviteten du vill géra. Triggern sjélv borde inte behéva ndgon motivation fran
dig alls. Ndr du anvinder det, borde du inte behéva tdnka eller vinta pG motivation
foér att fortsdtta den aktivitet du dr resistent mot.

Ett exempel: Om du har bestémt dig for att ga ut en promenad varje dag, men
ndr man bérjar med denna atgdrd, kénns den som en bergsvdgg, bér det bli mycket
ldttare om man bara bestimmer sig for att gé pd gdngskor. Atgérden dr inte svar i
sig. Det kréiver ingen stérre motivation. Nér skorna dr pd fétterna dr steget att ga ut
inte ldngt. Strax efter ndgra steg utanfér kommer motivationen att fanga dig och
hela aktiviteten kommer att ma bdttre och bdttre ju ldngre du gdr. Att ga pad
gdngskor i detta fall ér den trigger som hjélper dig att ga ut pa promenad. Efterdt
kénner du dig tillfredsstélld och den kdnslan hjdlper dig att ta en promenad de
kommande dagarna ocksa. Det dr viktigt att upprepa dtgdrden rutinmdssigt, kanske
tre ganger i veckan pad vissa dagar. Sedan efter ndgra veckor har du skapat ett behov
av promenader som du inte Iéingre kan vara utan. Rutinen har blivit vanlig och
njutbar.

Andra typer av triggers kan vara tidsbundna, platsbaserade, som bérjar med
vissa hdndelser, i kdnslomdssiga tillstand eller vara féretagsbaserade. exempel; du
bestdmmer dig for att géra vissa uppldgg vid en viss tid varje dag eller varje gdng du
kommer till en viss plats, varje gdng du stédnger datorn eller nér du kénner dig ldg

eller spenderar tid tillsammans med ndgon.

d. Gruppsamtal om temat pa teoriforeldsningen

» Fraga om deltagarna anvander nagra triggers redan. Kan de komma med
nagra andra idéer som kan fungera som triggers att komma igang?
- Vad brukar du géra/anvinda fér att komma igdng?
* Visa sedan tre bilder av aktiviteter som kan fa manniskor att skjuta upp

starten pa dem.
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Fortsattning pa gruppsamtal

* Be deltagarna att vdlja den aktivitet de tenderar att skjuta upp (fran de tre
bilderna ovan). (De kan ocksa valja en annan aktivitet).

* Visa/folj sedan nagra exempel pa triggers (praktiskt om mojligt) till
deltagarna och fraga om nagon av dessa kan fungera fér dem for att komma
igdng:

. Satt pa musik varje gang du behéver géra nagot trakigt/jobbigt och flytta dig
till den plats dar aktiviteten ska goras - 1at musiken hjalpa dig att starta
aktiviteten!

Vaért férslag pd musik — Wake me up before you go go?.

https://www.youtube.com/watch?v=plgZ7qgMze7A

. Stang din TV, dator och/eller din mobil och flytta till den plats dar arbetet vantar
pa dig. Gor inte nagonting innan du har startat den aktivitet du normalt skjuter
upp!

. Ring en van/slakting och gor aktiviteten medan du pratar med dem eller bjud in
dem till en gemensam aktivitet!

. Besluta att gora aktiviteten i endast 10 minuter. Férhoppningsvis gor det har att
du vill fortsatta aktiviteten direkt. Annars kan du fortsatta senare i ytterligare 10
minuter tills du har avslutat ditt arbete.

. Forslag fran deltagarna.

» Diskutera i cirkeln och |at deltagarna skriva ned den aktivitet de tenderar att
skjuta upp och triggern, som de tycker kan hjalpa dem, i sin personliga
handbok.

Heml&xa Lat deltagarna prova triggern hemma. Vid nasta tillfalle diskutera om
och hur det fungerade och Iat dem skriva ner sina observationer i sin personliga

handbok.

Modul 4 — Motivation i
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f.

Paus med latt traning

10-15 seconds

8-10 seconds
each side

Shake out hands

each side 8-10 seconds

Samling i cirkeln med en teoriféreldasning om vanor

Nu ska vi titta pG vdra morgonvanor.
* Fraga deltagarna:

Hur var er morgon?

Forsék att komma ihdg allt ni gjorde fran att vakna tills ni kom in i klassrummet.

* Ledaren skriver sedan ett exempel pa hens morgonrutiner pa whiteboarden
sa har:
1. Stangde av vackarklockan

2. Snoozade tre ganger

3. Skyndade till toaletten

).
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4. Tittade pa mitt trotta ansikte i spegeln i tre minuter

5. Tvattade mitt ansikte snabbt eftersom jag inte hade tid att duscha

6. Jag kdnde mig trott, sa jag vilade 10 minuter pa soffan och kollade pa Facebook
7. Gick upp och tog en kopp snabbkaffe tillsammans med en kanelbulle
8. Rokte en cigarett

9. Borstade mina tander

10. Borstade mitt har

11. Tog pa mig smycken

12. Sminkade mig snabbt

13. Kontrollerade att allt jag behovde var i vaskan

14. Hittade inte nycklarna sa jag sprang runt och sokte

i fem minuter

15. Hittade nycklarna

16. Kontrollerade utetemperaturen

17. Tog pa mig min jacka och skor

18. Sprang till bussen eftersom jag var sen

19. Missade bussen och fick vanta pa nasta

20. Kom sent till skolan

21. Sprangin | klassrummet och satte mig | cirkeln

* Fraga nu deltagarna:
- Hur skulle du kéinna dig om det var din morgon?
* Gaigenom och utvardera varje morgonrutin pa whiteboard tillsammans, en
i taget. Vilka kadnslor skapar de? Satt emojis i slutet av varje rutin pa

whiteboard.

Det kan finnas mer an en emoji for en rutin, beroende pa deltagarnas asikter.
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Eget arbete

Lat deltagarna skriva sina egna morgonrutiner i sina personliga handbdcker.
De ska inte vardera sina rutiner, skriv bara ner en lista.
Ledaren talar om vikten av att man forst satter ett langsiktigt mal innan man

varderar sina morgonrutiner och fragar sedan deltagarna:

Hur vill du vara och fungera inom sex mdnader fran nu?

Deltagarna skriver ner en sak som de verkligen vill forandra om sina
morgonrutiner. Med sina langsiktiga mal i atanke utvarderar deltagarna varje
nuvarande morgonrutin genom att lagga ut emojis bredvid var och en av

dem.

Samling | cirkeln

Prata om de olika langsiktiga malen i gruppen. Varje deltagare sager nagot
om deras individuella mal.

Hemléxa: Be deltagarna att valja och andra en morgonrutin som de for
narvarande inte ar néjda med eller som kan bli battre. Ledaren kan bidra
med forslag som kan leda till deras langsiktiga mal, till exempel: Om
deltagaren vill sluta stressa och vara i tid - de kan forsoka stélla in
vackarklockan en halvtimme innan de brukar gora det. Om de har problem
med sin frukostrutin och/eller vill ga ner i vikt - kunde de laga en hélsosam
frukost kvallen innan. Deltagarna kan ocksd forsoka egna idéer som
motsvarar deras mal.

Lat deltagarna berdtta for varandra pa ett uppfoljningsméte hur
forandringen av en morgonrutin fungerade. Paminn dem om att skriva ner
sina tankar i den personliga handboken.

Sammanfattning — “knyta ihop sacken”

Gor en sammanfattning av dagens arbete, genom att diskutera dessa fragor:

Vad har vi jobbat med idag?

Vad har vi ldrt oss idag?

Hur kan vi anvénda vdr nya kunskap och sjilvmedvetenhet for att 6ka var inre

motivation?

Lat deltagarna skriva ned sina tankar i sina personliga handbocker.

Modul 4 — Motivation i
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Introduktion

Teamwork dr processen att samarbeta med en grupp mdnniskor for att uppnad
ett mal %,

Teamwork/lagarbete ses som en avgorande del av ett foretag, eftersom det ofta
ar nodvandigt for kollegor att arbeta bra tillsammans och forsoka sitt basta i alla lagen.
Lagarbete innebar att manniskor kommer att forsoka samarbeta, anvanda sina
individuella fardigheter och ge konstruktiv feedback, trots eventuell personlig konflikt
mellan individer.

Med lagarbete blandas individuella styrkor sa att de kompletterar varandra och
darigenom férenar manniskor med en kansla av gemensam vision sa att deras styrkor
tillampas i en riktning mot meningsfulla mal.

Vi introducerar tre verktyg som hjalper deltagarna att forsta definitionen av
lagarbete och lagmedlem, dessutom stodja utvecklingen av deras teamwork-
fardigheter. Det finns tre olika moduler som syftar till att utveckla olika teamwork-
fardigheter som kan anvindas tillsammans eller separat. Ovningar i varje verktyg kan
ocksa blandas och separata lektioner kan goéras avdem beroende pa nivan pa deltagarna
och deltagarnas behov.

De tre verktygen bestar av:

1. DEFINIERA TEAMWORK. Verktyget syftar till att definiera Teamwork-
konceptet, upptacka styrkor och attityder hos lagmedlemmar och att
Oka forstaelsen for olika roller i gruppen.

2. KOMMUNIKATION AR NYCKELN. Verktyget syftar till att forbattra
lagkommunikationen genom att introducera konceptet “3
kommunikationstyper” och utveckla deltagarens
kommunikationsférmaga med praktiska évningar.

3. FOREBYGGA KONFLIKTER OCH LOSA PROBLEM. Verktyget
introducerar enkla “NLP-tekniker” och feedbackmodeller for att hjalpa
eleverna att utveckla sina konflikthanterings- och

problemldsningsfardigheter.

2 7teamwork”. Business Dictionary, Accessed 2019,
http://www.businessdictionary.com/definition/teamwork.html
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5.1. Verktyg 1: Belbins grupproller

5.1.1. Praktisk information

mODUL \ Teamwork

VERKTYG 9 Belbin Team Roles2¢ %7

HJALPMEDEL Stora pappersark, skrivpapper, pennor, fargpennor

INNEHALL

Lar kanna begreppen Teamwork/lagarbete och
lagmedlem

Oka forstaelsen for styrkor och attityder som kravs
for att vara en lagspelare

Upptéack styrkorna och attityderna hos "perfekt"
lagmedlem

Forsta rollerna i gruppen

Deltagarna kommer att upptacka sina egna styrkor och
omraden att forbattra for att bli en battre lagmedlem
samt upptacka vilken roll de och andra deltagare spelar i
gruppen. Deltagarna kommer att vara medvetna och
motiverade att forbattra de omraden/fardigheter de
saknar for att bli en battre lagmedlem.

3

Deltagaren kommer att:

Lara sig om lagarbete och lagmedlemmar

bli medveten om sina styrkor

bli medveten om sina omraden som behéver
forbattras

bli medveten om ens egen roll i grupparbetet
bli medveten om ens egna inlarningsbehov

Deltagaren kan:

Forklara konceptet lagarbete och lagmedlem
Reflektera 6ver sina styrkor och attityder som
lagmedlem

Reflektera 6ver omraden for forbattring

% “The Nine Belbin Team Roles”, BELBIN Associates, last modified May 16, 2019,
https://www.belbin.com/about/belbin-team-roles/

27 “Belbin’s team roles. How understanding team roles can improve team performance”, Mind Tools Ltd,

last modified May 26, 2019, https://www.mindtools.com/pages/article/newLDR 83.htm
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Forklara roller i grupp

identifiera sin egen roll i grupparbete
reflektera dver ens egna behov av inldrning och
skapa en inlarningsplan

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio

Modul 5 — Teamwork
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5.1.2. Ledarens Manual for Belbins grupproller

Deltagarna maste introduceras for begreppet lagarbete och lagmedlem forst for
att kunna forsta rollerna i grupparbetet och identifiera sin egen roll samt reflektera éver
vilka styrkor/attityder som visades av hen och kollegorna under évningarna och vad som

leder dem till framgang/misslyckande.

Aktivitet 1

Teamwork definition

Denna 6vning hjalper gruppen att utforska sina tankar om ett gemensamt
amne/problem och hjalper till att hitta en gemensamma grund, vilket dr nédvandigt for
att 6ka kunskaperna.

1. Beratta for deltagarna att deras uppgift ar att tdnka en minut och sedan
dela med sin grupp det ord som beskriver "TEAMWORK/LAGARBETE” for
dem.

2. Darefter, efter att deltagarna har lyssnat pa olika ord fran den storre
gruppen, be dem att gora en definition av teamwork och identifiera
nyckelelement i teamwork.

3. Rita definition och egenskaper pa det vita tavlan eller

bladderblockpapper eller be deltagarna att gora det. Exempel:

Modul 5 — Teamwork




SUPPPORT

Aktivitet 2
Perfekt lagmedlem

Ovningen kraver bara ndgra enkla verktyg; stora pappersark, skrivpapper,
pennor och fargpennor.

1. Deltagarnadelasinilag om 3-6 personer (beroende pa gruppstorlek) och
instrueras att dela med sin grupp sina individuella styrkor och de positiva
attribut som de kdnner skulle bidra till att deras lag lyckas. De maste
skriva ner dessa styrkor och attribut pa ett papper.

2. Efter gruppdiskussionen far varje lag ett stort pappersark, skrivpapper,
markdrer och en penna. Lagen bor sedan instrueras att gora den
"perfekta gruppmedlemmen" genom att kombinera varje lagmedlems

Modul 5 — Teamwork Ay E =
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styrkor och positiva egenskaper till en imaginar person. Denna "person"
bor ocksa fa ett namn, ha en bild ritad av den och ha sina olika
fardigheter/egenskaper markta. Laget ska ocksa skriva en berattelse om
denna person och lyfta fram alla saker som deras imagindra person kan
gora med alla sina fantastiska egenskaper.

3. Islutetav dvningen ska varje lag dela sin person med gruppen och beratta

den atféljande historien.

Denna 6vning hjalper deltagarna att upptacka sina styrkor och anpassa sig till den
svaghet som de kdnner att de eller en gruppmedlem kan ha genom att forsta att de som
grupp kan ha fler styrkor och uppna béttre resultat an om de bara skulle arbeta

ensamma.

Exempel pa ritning:

Modul 5 — Teamwork Ay E =
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Aktivitet 3

Trana pa att arbeta i lag - dr du en lagspelare?

Spaghettitornet (Du kan ocksd géra denna 6vning med papper (tidning,
tidskrifter, etc.) och tejp):

» Ledaren introducerar 9 grupproller fran Belbin och ger dem papper med
informationen om rollerna. Deltagarna far tid att |dsa och stélla fragor for
klargérande. Efter det borjar dvningen.

* Deltagarna delasinilag.

* Varje lag tar 1/3 av ladan med spagetti och 1 marshmallow. Malet ar att
bygga ett torn som kan sta utan extra stod med marshmallow pa toppen.
Teamet har 15 minuter att diskutera strategi och bygga ett torn.
Vinnarlaget ar laget som har byggt det hogsta tornet.

* Malet ar att deltagarna ska inse hur deras beteende och roll i ett team ér,
forsta att lagarbetet ar effektivt om alla lagmedlemmar ar aktiva och
samarbetar samt att forbattra fardigheterna for att skapa mer sjalvsakra,

avslappnade och konstruktiva lag.

OVERSIKTSAKTIVITET:

Placera 9 skyltar med titlar pa dessa roller pa olika platser i rummet. Ga kort
genom alla aktiviteter/6vningar som deltagarna gjorde, och be deltagarna att placera sig
pa de olika platserna beroende pa vilken roll de spelade i laget under de aktiviteter som
agde rum under aktiviteten. For varje aktivitet maste deltagarna valja plats. Varje gang
de ar pa sina respektive platser, diskutera vad deras roll betydde for laget:

* Vardin roll hjdglpsam och gynnsam fér laget och resultatuppndendet?
* Hardu dndrat din roll under olika aktiviteter, eller stannade du alltid i samma
roll?

»  Skulle du viélja samma roll om du var tvungen att géra aktiviteterna igen?

Modul 5 — Teamwork Ay E =
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5.2. Verktyg 2: Kommunikationskort

5.2.1. Praktisk Information

MODUL \ Teamwork

VERKTYG Kommunikationskort282°

HJALPMEDEL White board/bladderblock, papper, kommunikationskort

Lar kdnna de tre kommunikationstyperna

Oka medvetenheten om ens egen kommunikation och
INNEHALL beteende i lag

Utveckla battre kommunikations- och
problemldsningsfardigheter

Effektiv kommunikation och problemldsning ar avgérande
mellan alla medlemmar, oavsett vilken roll varje person
spelar. Oavsett om det ar mellan tva lagkamrater pa ett
idrottslag eller tvd medarbetare pa ett kontor, 6ppen och
direkt kommunikation, ar férmagan att |6sa nya problem
avgorande for framgang. Utan dessa tva viktiga
fardigheter kommer grupper bara att sl6sa bort tid och
energi pa att gora arbete som inte kravs pa grund av
bristande forstaelse for vad som behoéver goras.

4

Deltagaren kommer att:

- lara sig om de tre kommunikationstyperna

- bli medveten om sin egen kommunikation -styrkor
och omraden som behover forbattras

- bli medveten om sin egen och andras
kommunikation i ett lag

- se kommunikation som ett verktyg for att framja
effektivt lagarbete och nd mal

- utveckla fardigheter inom kommunikation och
problemldsning

287ambas, J. “The Importance of Effective Communication in the Workplace”, DQ Media, last modified
February 5, 2019, https://www.careeraddict.com/the-importance-of-effective-communication-in-the-
workplace

2 Bosworth, P. “The power of good communication in the workplace”, Leadership choice, last modified
February 13, 2019, https://leadershipchoice.com/power-good-communication-workplace/
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Deltagaren kan:

Forklara de tre kommunikationstyperna och ge
exempel

Forsta vikten av effektiv kommunikation i lagarbete
Reflektera 6ver sina egna kommunikationsstyrkor
och svagheter i laget

Reflektera 6ver andras kommunikation i laget
Kommunicera effektivt for att I6sa nya problem

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio
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5.2.2. Ledarens Manual for Kommunikationskort

INTRODUKTION TILL KOMMUNIKATION

* Ge deltagarna en kort introduktion om vikten av god kommunikation i
laget. Nagra korta artiklar att titta pa:

* Ge exempel. Du kan ocksa be deltagarna dela exempel fran deras liv pa
god och dalig kommunikation.

* Introducera tre typer av kommunikation:

ICKEVERBAL KOMMUNIKATION

m Spoken words  ® Non verbal Tone of voice

|
|

Kommunikation, i ett direkt, fysiskt samtal, sker pa tre nivaer: verbalt (talat
sprak), rost (tonldge) och icke-verbalt (kroppssprak).

Skillnaden har mellan rost och ickeverbalt beror pa mycket specifika egenskaper
som kommunikationen genom résten har.

De olika procentsatserna som presenteras aterspeglar inte direkt en viss grad av
betydelse. Istdllet representerar de hur mycket kommunikation som helhet sker via
dessa tre olika kanaler.

Dessutom, och i motsats till viss missuppfattning som dessa varden kan komma
fran, overfor icke-verbala element inte meddelandet. Istdllet bidrar dessa icke-verbala

element till att stodja talarens installning till vad de sdager och hur hens tro eller
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overtygelse presenteras for lyssnarna. Var och en av denna typ av kommunikation har

sina olika element. Denna tabell dr endast for ledaren - den ska inte visas for deltagarna.

Ickeverbal Rost Verbalt
Energiniva e Tonfall e Ordforrad
Ogonkontakt e Rytm e Grammatik regler
Kroppshallning e Takt e Amnen
Rorelser e Volym e Uppmuntrande
Fart verbaliseringar
Distans (aha, hmm ...)
Andning
Mimik

Aktivitet 1

Tre (3) nivaer av kommunikation

Dela deltagarnai 3 lag. Varje lag kommer att arbeta med: 1) verbal
kommunikation, 2) ickeverbal kommunikation och 3) rost kommunikation.
Varje lag far en lista 6ver "egenskaper" och maste valja vilken som tillhor
deras kommunikationstyp.

Fraga vilka grupperna har valt och skriv ner det pa den vita
tavlan/bladderblocket.

Alla deltagare diskuterar om nagot inte ar korrekt och maste dndras.

Ga igenom listan igen och gor korrigeringar om det behovs. Om det fanns
nagra misstag, fraga deltagarna varfor de trodde att egenskapen tillhér en

kommunikationstyp istéllet fér den andra (ratt).

| slutet ska listorna se ut sa har:

Ickeverbal Roést Verbal
e Energiniva e Tonfall e Ordforrad
e (Ogonkontakt e Rytm e Grammatik regler
e Kroppshallning e Takt e Amnen
e Rorelser e \Volym e Uppmuntrande
e Fart verbaliseringar
e Distans (aha, hmm ...)
e Andning
e  Mimik
Modul 5 — Teamwork FuliE @
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Aktivitet 2

Ova pa 3 kommunikationstyper

Fraga deltagarna vilka som vill vara med | denna 6vning - 2 frivilliga som
behdvs for varje situation.

Utse en tilldeltagare A och en till deltagare B.

Ge varje deltagare en kopia av féljande scenario. Du kan ocksa skapa ett eget
scenario eller spela upp flera.

Deltagare A kommer att |dsa sina meningar hogt, men deltagare B kommer
att kommunicera sina meningar pa ett ickeverbalt satt. Ge dem tid att tanka
pa hur de vill gora det.

Ge A en hemlig kdnslomassig distraktion som ar skriven pa ett papper. Till
exempel kan deltagare A ha brattom, bli frustrerad eller kanske blibesviken.
Efter dialogen, be varje deltagare att gissa vilken kdnsla som paverkade
deltagare A och vad deltagare B ville siaga med sin ickeverbala

kommunikation.
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Dialog A:

S: Har du sett min penna? Jag kommer inte ihdg var jag la den.
B: Vilken?

A: Den gréna. Den du lanade.

B: Ar det den hdr?

S: Nej. Det dr den du Ignade - grén.

B. Det gjorde jag inte!

S: Kanske dr den under stolen. Kan du titta?

B: OK - ge mig en minut.

S: Hur léinge kommer det att ta?

B: “Geez”, varfér sG otalig? Jag hatar ndr du blir bossig.
S: GI6m det. Jag hittar den sjdlv.

B: Vinta - jag hittade den!

Dialog B:

S: Hej, skrivaren dr slut pa papper. Vet du var jag kan hitta mer papper?

B: Kolla i skapet bredvid skrivaren.

S: Jag kollade i skdpet, det finns inget papper. Har du bestillt det som jag bad
dig?

B: Bad du mig bestdlla papper?

A: Ja, for en vecka sedan!

B. Jag glémde det helt.

S: Du bér skriva ner sddana saker! Det dr vildigt oansvarigt av dig!

B: “Geez”, jag dr ledsen, jag hade mycket arbete den hdr veckan! Jag kommer att
gbra det nu.

S: Hur ldng tid tar det att leverera?

B: 1 eller 2 dagar!

S: GIém det. Jag kommer att képa det sjdlv.

B: Vinta — jag hittade lite papper hdr, du kan anvinda det hdr.

A: Tack, men bestdll papper!

B: Jag kommer géra det!
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Aktivitet 3

Forbattra kommunikation pa jobbet/problemlésningsformagor

Dela deltagarnai 3 lag.

Be den forsta gruppen valja scenariot fran korten (KORT A) och spela upp det
for resten av gruppen (bilaga 1). De behoéver inte hitta en |6sning for ett
skrivet problem.

Enligt det scenario som valts av den forsta gruppen, ge motsvarande kort
(KORT B) till andra gruppen och de kommenterar situationen med de
viktigaste fragorna pa kortet.

Be den 3: e gruppen att spela upp samma situation med forslag fran andra
gruppen och med den mojliga positiva 16sningen.

Avsluta aktiviteten genom att ha gruppdiskussion om aktiviteten och hur den

relaterar till verkliga situationer.

OVERSIKTSAKTIVITET: Utvardering med “handmetoden”

Ge deltagarna ett papper och pennor. Be deltagarna att rita runt handen och

skriv in féljande pa fingrarna pa sin hand:

Tummen - nagot bra, nagot de tyckte om

Pekfingret - nagot som dndrade/utmanade deras synvinkel

Langfingret - nagot daligt, nagot som de inte tyckte om

Ringfingret - nagot de kommer att komma ihag extra fran aktiviteten eller
nagot som férvanade dem

Lillfingret - viss skicklighet de vill lara sig mer om.

Handflatan - (en forutsagelse for framtiden) vad ska de géra nu? Hur kan de
anvanda forvarvad kunskap for att bli en battre medlem av arbetslaget och

forbattra sin kommunikationsférmaga?
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5.3. Verktyg 3: NLP tekniker

5.3.1. Praktisk Information

mODUL \ Teamwork
VERKTYG NLP tekniker 3031323334
HJALPMEDEL Stenciler

Bekanta sig med NLP-tekniker for att fortsatta forbattra

. kommunikationsférmagan (perceptuella positioner, aktivt
INNEHALL
lyssnande, feedbackmodell).

Lar dig hur du ger och far konstruktiv feedback.

Som namnts tidigare ar effektiv kommunikation mellan
alla teammedlemmar avgérande for att uppna mal.
Neuro-lingistic programmering (NLP) ar en strategi for
kommunikation, personlig utveckling och psykoterapi
skapad av Richard Bandler och John Grinder i Kalifornien,
USA pa 1970-talet. Eftersom NLP &r ett mycket brett
amne, har vi valt flera tekniker som anvands i NLP for att

forbattra kommunikationen.

4

Deltagaren kommer att:
- Lara sig om NLP-tekniker
- Lara sig att se saker/situationer ur andra perspektiv
for att undvika/16sa konflikter

- Forbattra sina aktiva lyssnarfardigheter

- Forbattra sina kunskaper om att ge feedback

30“Active listening. Hear what people are really saying”, Mind Tools Ltd., last modified Accessed June 4,
2019, https://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm

31Barnard, D. “Active listening skills, examples and exercises”, Virtual speech, last modified September
20, 2017, https://virtualspeech.com/blog/active-listening-skills-examples-and-exercises

32“perceptual Positioning”, Qube Learning Institute, last modified February 7, 2018,
https://www.youtube.com/watch?v=nzcd4ta3BDs

3 Carroll, M. “ Using perceptual positions, NLP academy, last modified November 29, 2018,
https://www.nlpacademy.co.uk/articles/view/using perceptual positions/

34“The Situation — Behavior — Impact Feedback Tool”, Mind Tools Ltd., last modified Accessed May 10,
2019, https://www.mindtools.com/pages/article/situation-behavior-impact-feedback.htm
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- Forsta vikten av 6ppen kommunikation i teamet

Deltagaren kan:
- Forklara vad perceptuella positioner ar
- Forklara vad aktivt lyssnande ar och kanner till
aktiv lyssningsteknik
- Ge konstruktiv feedback med hjalp av
feedbackmodellen
- Forsta vikten av 6ppen kommunikation i

teamarbete

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio
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5.3.2. Ledarens Manual for NLP tekniker

Introduktion till perceptuella positioner

Det finns ett vanligt uttryck som kallas ”att se saker ur ett annat perspektiv’. Om
vi tar detta bokstavligen betyder det att vi faktiskt har mojlighet att uppleva saker ur
andra perspektiv, eller att vi kan kalla det perceptuella positioner istallet for genom vara
egna ogon. Kanske ar det sa att vi har mojligheten att ”ga utanfor oss sjalva” och se saker
utifran, eller ur en annan persons perspektiv.

I NLP (Neuro Linguistic Programming) andrar vi faktiskt perspektiv, att vi ser saker
ur en annans perspektiv eller ser handelser utifran.

I NLP hanvisar vi till 3 perceptuella positioner, det vill sdga 1:a, 2:a och 3:e
position:

* Jagaril:a positionen nar jag upplever varlden runt mig ur mitt eget

perspektiv.
* Jag ari2:a positionen nar jag upplever varlden ur en annans perspektiv.
* Jagari3:eposition nar jag upplever mig sjalv och den andra personen utifran,

som en neutral observator.

Self Other person

1st Position 2nd Position

Meta Perspective

A

\

3rd Position
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Hur kan detta anvandas?

Ett satt att anvanda detta ar att bli medveten om vilket perspektiv du har pa

saker och situationer. Det kan ocksa hjalpa till att I6sa konflikter och svara situationer.

Till exempel kan det vara viktigt att ga till andra platsen for att uppleva en annans syn

pa samma situation och ga till tredje platsen kan anvandas for att fa ett 6évergripande

perspektiv pa handelsen.

Aktivitet 1

Perceptuella positioner

Be deltagarna att:

Tank pa en situation dar du samtalade med din
kollega/familjemedlem/van/etc. och det inte riktigt fungerade som duville.
Forestall dig tre stolar pa golvet och placera dig sjalv i en av dem. Det &r din
forsta position.

Forestall dig att din medarbetare/familjemedlem/van/etc. sitter i stolen
mittemot dig, i den andra positionen.

Ga nu till den tredje positionsstolen, det vill sédga vid sidan och i lika avstand
fran de tva andra positionerna. Gor dig sjalv sa neutral som mojligt och se
situationen fran utifran.

Ga sedan till den andra positionsstolen (den andra personen) och forestall
dig att du ar den andra personen.

Vilken information far du om situationen som du upplever harifran? Du har
5 minuter att skriva ner det.

Ga nu tillbaka till tredje positionen och sedan tillbaka till forsta positionen
(dig sjalv).

Hur upplever du situationen nu? Du har 5 minuter att skriva ner det.

Efter uppgiften be deltagarna dela sina tankar - har deras syn pa hela situationen

forandrats efter att de gjort den har 6vningen? Vad tycker de — skulle det vara

anvandbart att forestalla sig sjdlva i ndgon annans sits innan man agerar i nagon

situation? Skulle det férandra hur de reagerar/hanterar vissa situationer?
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Introduktion till aktivt lyssnande

Aktivt lyssnande ar en viktig fardighet som tar bade tid och 6vning att forvarva.

Det ar en kritisk del av produktiva diskussioner eftersom det mojliggor ett respektfullt

utbyte av idéer, asikter och kanslor. Aktivt lyssnande uppmuntrar den andra personen

att sdga mer om fragan och ga fran det ytliga problemet/fragan till detdjupare/verkliga

problemet/fragan. Genom aktivt lyssnande kan vi hjalpa den andra personen att fa mer

tydlighet och hitta sin egen |6sning. Aktivt lyssnande har visat sig vara vasentlig

skicklighet i konfliktlésning.

Tekniker pa aktivt lyssnande:

Ogonkontakt

Uppmarksammande kroppssprak (lutar sig mot den andra personen, 6ppen
hallning, nickar nar det ar lampligt)

Matchande kroppssprak for den person som talar (se: byggnadsrapport)
Parafras - Omarbeta ett meddelande, men vanligtvis med farre ord (t.ex. A:
Jag forstar bara inte, en minut ber hon mig att gora detta, och nasta minut
att gora det. B: Hon forvirrar dig verkligen)

Forklaring - for att sdtta vagt material i skarpare fokus

Stalla 6ppna fragor

Sammanfatta - organisera och dra samman vad som sades (t.ex. historiens
tre huvudpunkter ar ...)

Visa empati - reflektion av kdnslor och behov hos den person som talar (t.ex.
A: Det ar sa deprimerande nar du forsoker gora ditt basta och ingen verkar
se dina anstrangningar. B: Du kdnner dig ledsen for du behover erkdnnande

for det du " har gjort)

Ytterligare tips for aktivt lyssnande:

Antag inte att du vet vad den andra personen menar
Se till att du har forstatt det

Erbjuda uppmuntran och stod.
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Fraga nar det ar lampligt hur personen mar. Anta inte att du vet hur personen

mar

Visa empati

Var helt uppmarksam och fokuserad pa den andra personen. Tank inte pa
nagot annat. Planera inte vad du ska sdga medan du lyssnar

Avbryt inte eller kommentera irrelevant

Leta efter kanslor och behov

Om du maste ange dina asikter, sdg dem forst efter att den andra personen
har slutat prata

Kalibrera verbala saval som icke-verbala ledtradar

Inte doma och anklaga

Vad aktivt lyssnande INTE ar:

Aktivitet 2

Att komma 6verens/inte komma Overens
Erbjuda rad

moraliserande

kritisera

Trosta eller lugnande

Anvanda logik och rationell forklaring
Undvika problemet

Underskatta problemet

Aktivt lyssnande

Nar du har introducerat en grupp for definitionen och tekniker for aktivt

lyssnande kan du implementera kunskapen.

Dela upp gruppenipar,A&B
Ta alla B ut ur rummet och be dem att vanta utanfér
Informera alla A om att de ska lyssna pa sin partner, varje gang deras partner

sager nagot som vacker deras "inre rost", dvs. att de vill stalla en fraga, far
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dem att tdnka pa nagot osv. ... ska de halla upp handen i 2 sekunder sedan

lagg ner den igen.

* Be dem gora detta under hela konversationen - A far inte interagera med B,
stalla fragor, bekrafta forstaelse osv. A ar tyst, racker bara upp handen varje
gang deras inre rost vacks.

* Informera darefter B utanfor att de ska prata med A om nagot av intresse, en
upplevelse, deras sista semester nagot positivt som har hant dem under de
senaste sex manaderna. De har tre minuter att prata.

* TaBtillbaka ini rummet och I3t de sedan prata i tre minuter.

» Efter de tre minuterna, fraga B hur de kdnde sig nar de pratade med A, vilka
kdnslor som framkallades osv.... vanliga svar pa det ar ”“kdnner sig inte
lyssnade pa, forstod inte varfor de rackte upp handen, tappade mitt tankesatt
eftersom de uppenbarligen inte lyssnade, etc.

» GOrovningen igen, denna gang sa att A kan interagera, stalla fragor, engagera
sig i konversationen etc. och jamfora de tva konversationerna, vilken var mer

tillfredsstallande, etc.

Introduktion till feedbackmodell

Termen feedback/aterkoppling hanfor sig till direkta, objektiva, enkla och
respektfulla observationer som en person gér om en annans beteende.

Feedback betyder att rapportera tillbaka och ge ny insikt som kan skapa ett annat
fokus och darmed ett nytt beteende. Mycket effektivt satt att ge feedback ar att
fokusera pa vad feedbackmottagaren redan gor bra och pa vad hon/han kan géra dnnu

battre.
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Feedback # kritik Feedback # berom

Feedback = rapportera tillbaka, ge ny insikt, nytt perspektiv
Feedback = handling av arlighet, respekt och omsorg

Feedback = 6kar tillvaxten

Feedbackmodellen

Brist pa feedback har identifierats som ett av de 3 framsta hindren for effektiv
arbetsprestanda (tillsammans med forvantningar och fardigheter).

De vanligaste misstagen nar du ger feedback ar att bedéma och kritisera, inte
erkdnna positiva eller tvartom undvika att ge feedback pa grund av personens obehag

(t.ex. radsla for att skada nagons kanslor).
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Exempel: ”"Nar du avbrot andra elever var effekten att de kdnde sig frustrerade

over att de inte kunde uttrycka sina asikter. Jag foredrar om du lyssnar pa andra néar de
talar utan att stora. ”

”Nar du lovade att skicka mig den rapporten senast klockan 2 och du inte gjorde
det, kunde jag inte fortsatta med mitt arbete och jag blev orolig om jag kan lita pa dig.
Skicka mig dina rapporter i tid. ”

”Nar du gor ironiska kommentarer om mig framfér andra, mar jag daligt. Jag

skulle foredra om du berattade for mig allt du har att saga till mig direkt och privat. ”

De tva forsta elementen i feedbackformeln (observerbart beteende och inverkan
av beteendet) ar ocksa effektiva samtidigt som de ger positiv feedback, t.ex. "Nar du
frivilligt deltog i valgorenhetsatgarden var effekten av att jag och hela teamet kande att
du verkligen var engagerad och brinner for var organisations varderingar. Jag uppskattar
det verkligen"

¢ Observera beteende: Borja med att ge en tydlig beskrivning av konkret

observerbart beteende och presentera det pa ett faktiskt satt. (Inga tolkningar,

bara fakta!)

¢ Paverkan av beteendet: Forklara varfor informationen ar viktig for hen, for dig

och/eller for organisationen. Genom att gora det ger du en grund for forandring.

e Onskvért beteende: erbjuda ndgra idéer om alternativt beteende

Ytterligare tips for att ge feedback

e Tank pa vad du vill sdga innan du sager det (var medveten om din avsikt, vilket
meddelande du vill skicka och vilket resultat du forvantar dig).

» Ge feedback pa de omraden som personen kan andra.

e Se till att din avsikt ar att hjdlpa, inte att skada eller tvinga till férandring.

¢ Var samtidigt direkt och respektfull.

¢ Ge positiv saval som negativ feedback.

¢ Se till att konversationen ar tvavagsdialog.

e Kom ihag att lamna dina starka negativa kdnslor innan du ger feedback sa att

de inte stor.
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» Ova métet med ndgon annan forst for att trdna och for att fa forslag.

¢ Be personen som du ska ge feedback om det ar bra tid for hen.

e Var medveten om ditt kroppssprak medan du ger feedback. Kanske tenderar
du att vara for stram och snav eller fér mjuk? Akta leende kan hjilpa, men anvind
inte leende for att délja ditt obehag.

¢ Hall 6gonkontakt medan du ger feedback.

* Om du kadnner dig anspand nar du ger feedback ar det OK att sdga att det aren
svar situation for dig.

e Erkdnna betydelsen av férhallandet (nar det ar lampligt), t.ex. " jag vill vara arlig
mot dig om nagot som har stort mig. Jag uppskattar verkligen var relation och vill
inte att den har fragan kommer i vagen ”

¢ Kom ihag: Ingen kan andra en annan person, manniskor forandrar sig sjalva.

Aktivitet 3
Ge feedback

Nar du har introducerat en grupp for feedbackmodellen och get tips for att ge
feedback kan du implementera kunskapen i praktiken.

Gor grupper om 4 och ge feedback i nedan beskrivna situationer med hjalp av
feedbackformeln. Varje team har 10 minuter att férbereda sina svar. Valj en person som

kommer att ldsa svaren for de andra.

* Duadrlagmedlem i en multikulturell arbetsgrupp. En av dina medarbetare goér
ofta rasistiska skamt mot de andra medarbetarna.

* Din kollega far ofta privata telefonsamtal under arbetstid, svarar pa dem och
talar hogt. Det stor dig och paverkar din koncentration och arbetsprestanda.

* Din chef ger dig mer arbete an till andra utan ersattning eller annan bonus.

* Din kollega som du arbetar med i ett projekt avvisar alla dina idéer utan att

ge dig forklaring.
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OVERSIKTSAKTIVITET: FRAGEHATTEN

Ge varje gruppmedlem ett litet papper och en penna.

Be deltagarna att skriva ner en fraga de har.

Fragan kan relateras till vad de har lart sig idag, eller ndgot som kom upp, en
idé de har for eftertanke eller annat.

Du kan vélja ett tema specifikt eller lata det vara 6ppet for deltagarna att
stalla fragor som de tycker ar relevanta.

Samla alla fragor i hatten/ldadan/hinken efter nagra minuter, eller vad du an
har.

Ge hatten till en person som viljer en fraga slumpmassigt. Den som valde
fragan kommer att forsoka ge svaret pa fragan. Det kanske blir en diskussion.

Hatten passeras runt cirkeln tills alla har dragit och svarat pa en fraga.

Denna oversiktsaktivitet gor det maojligt for deltagarna att ga igenom all

information/metoder de fick under aktiviteten, stalla specifika fragor eller fortydliga.
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Bilaga 1. KOMMUNIKATIONSKORT

KORT A

SITUATION 1

Du har arbetat pa ett nytt foretag for
ungefar 3 manader. Du tycker om
arbetet men inte kollegorna. Tom har
upprepade ganger kritiserat ditt arbete
utan egentlig orsak. Du bestammer dig
till slut att du fatt nog och att prata om
det med din chef eftersom det inte get
resultat av att sjalv prata med Tom.

Du traffar din chef Jane. Under motet
kdnns det so matt hon inte lyssnar pa
dig. Hon kollar hela tiden pa sin telefon,
Facebook och Instagram. Du blir
frustrerad over att hon inte verkar bry
sig och du vet inte langre vad du ska
gora

KORT B
SITUATION 1

Utgangspunketer att tinka utifran

e Den anstéllda
e Jane, chefen
e Tom, kollegan

Nyckelfragor:

e Vilken ickeverbal signal ger Jane
den anstallda genom sin tydliga
intresseniva?

e Hur kan den anstéllda agera
annorlunda? Hur skulle
kommunikationen kunna
forbattras?

e Vilka steg kan den anstallda ta for
att det ska bli bra?
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KORTA

SITUATION 2

Du kommer till restaurangen dar du
arbetar med ett valdigt daligt humor.
Anledningen till det ar att du pa vagen
dit var nara till att vara med | en
bilolycka pga att nagon annan koérde
vardslost. Din kollega, Tim, paminnner
dig om att det &r du som &r ansvarig for
att lasta av gronskerna fran
leveransbilen. Bilen ar redan dar och
chaufforen har brattom. Du skriker till
Tim att du kommer lasta av bilen nar nar
du hart id och ar redo for det. Din chef,
Elena, gar forbi och hor allt. Hon ber dig
komma med till hennes kontor for att
prata om situationen.

KORT B
SITUATION 2

Utgangspunketer att tinka utifran

e Den anstéllda
e Elena, chefen
e Tim, kollegan
e Chaufféren

Nyckelfragor:

e Hur paverkar den anstélldes
rostlage mot kollegan och
uppgiften?

e Hur skulle den anstallde ha
kunnat agera annorlunda? Vad
behover hen gora for att
forbattra situationen?

e Hur skulle kommunikationen
forbattras?
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Du ber din kollega, Jessica, att stanna pa
konditoriet och kdpa en
fodelsedagstarta till ett firande fran hela
arbetslaget till en annan kollega som
fyller ar. Konditoriet ligger efter Jessicas
vag till jobbet men for dig blir det en
KO RT A omvag. Jessica glomde att dka forbi dar

pa vag till jobbet och vagrar sedan att
dka och hamta tartan. Du far darfor gora

S I TUATI ON 3 det sjalv, fastnar | trafiken och kommer
for sent till ett viktigt mote. Din chef blir
arg pa dig

e Den anstéllda
e chefen
e Jessica, kollegan

/ Utgangspunketer att tinka utifran

Nyckelfragor:

KO RT B e Hur skulle den anstallda kunnat

hantera detta annorlunda? Vilka
steg kan hen ta for att forbattra

situationen?
SITUATI ON 3 e  Hur hade Jessica, kollegan

kunnat hantera situationen
battre? Vilka steg kan hon ta for
att forbattra situationen?

e Hur kan kommunikationen
forbattras for att undvika
liknande situationer i framtiden?
- —

Modul 5 — Teamwork LR @




KORT A
SITUATION 4

KORT B

SITUATION 4

Du ar en del av ett arbetslag som
forbereder en presentation. Sista motet
ar nu pa morgonen kl 9. Det &r fyra
deltagare | gruppen: Daniel, Chris, Maria
och du sjalv. Du kommer till
motesrummet 8.55, Daniel &r redan dar.
Chris kommer 9.02. Ni fortsatter vanta
pa Maria sa att ni kan borja arbeta. Ingen
har hort fran henne. Du borjar bli
irriterad och orolig. De andra ar arga och
pratar om hur stressade de ar. 9.20
bestammer ni gemensamt att borja utan
Maria. Maria kommer 9.28 utan ursakt
eller forklaring och hoppar in | arbetet.
De andra ar upprorda men sager
ingenting om det och fortsatter arbeta.

Utgangspunketer att tinka pa

e Den anstéllda
e Daniel och Chris
e Maria, kollegan som &r sen

Nyckelfragor:

e Hur skulle kollegorna som var i
tid kunnat agera annorlunda?
Vad skulle de kunna saga till
Maria?

e  Hur skulle Maria kunnat agerat
annorlunda? Vad behover hon
gora for att forbattra
situationen?

e Hur kan kommunikationen
forbattras for att undvika
liknande situationer i framtiden?
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KORT A

SITUATION 5

Du arbetar | en djuraffar. Ditt ansvar ar
att ta hand om djuren | affaren (mata,
dem gora rent burarna osv.). Du har haft
samma uppgifter | tre ar. Din chef,
Angela, berattar for dig att du nu ska sta
| kassan, ta hand om kunder och svara |
telefon. Det ingar egentligen inte | din
arbetsbeskrivning. Du vet att det ar bra
att vara flexible for att gora dig till en
mer vardefull medarbetare men kdnner
dig tveksam till de nya
arbetsuppgifterna. Du ar valdigt blyg och
trivs bra med att bara arbeta med att ta
hand om djuren. Det ar valdigt jobbigt
for dig att prata med okanda.

KORT B

SITUATION 5

Utgangspunketer att tinka pa

e Denanstallda
e Angela, chefen
e Kunderna

e Djuren

Nyckelfragor:

e Hur kan den anstéllde hantera
den har énskan fran chefen?

e Vilka fragor kan den sntallda ha
till chefen?

e Vad kan Angela gora for att

underlatta for den anstallde att
ta sig an de nya uppgifterna?

Modul 5 — Teamwork

porzn @



6. KONFLIKT-
HANTERING

Verktyg 1 - Kdnna igen och hantera olika

typer av gruppkonflikt: auditiv

Verktyg 2 - Kdnna igen och hantera olika

typer av gruppkonflikt: visuell

Verktyg 3 - Kdnna igen och hantera olika

typer av gruppkonflikt: kinestetisk

d
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Introduktion

Konflikter ar en oundviklig del av livet. Var och en av oss har egna asikter, idéer
och forestallningar. Vi har egna satt att se pa saker och vi agerar enligt vad vi tycker ar
ratt. Darfor befinner vi oss ofta i konflikt i olika scenarier; det kan involvera andra
individer, grupper av manniskor eller en kamp inom oss sjdlva. Foljaktligen paverkar
konflikten vara handlingar och beslut pa ett eller annat satt. Konflikt klassificeras har i
foljande fem typer:

Rollkonflikt - Konflikter orsakade av de enskilda gruppmedlemmens egenskaper.

De kan vara relativt permanenta egenskaper: intolerans, respektlés syn pa

mangfald och liknande, men ofta relaterar de till tillfdlliga egenskaper som ar

reaktioner pa personens nuvarande livssituation - spanning, nervositet, hett
temperament.

Pseudokonflikt - Konflikter som uppstar genom missforstand bland
gruppmedlemmar. De kan l6sas genom kommunikation eller genom en
forhandlingsprocess som avsldjar intressen och behov samt l6sningar som
kommer att tillfredsstalla bada parter.
Varderingskonflikt - Konflikter som uppstar pa grund av olika bestamningar av
visst innehall. Teamet bestar av personer med olika yrken, kunskaper och
utbildning. Olika yrken har ofta olika asikter om samma fenomen. Forsta steget
mot att overvinna dessa konflikter skulle vara att skapa en samsyn genom
kommunikation. Sedan att tillsammans fundera pa vilken asikt som leder till den
mest produktiva I6sningen av det faktiska problemet.

Sakkonflikt - Konflikter orsakade av daligt urval av arbetsmetoder (t.ex. hur

beslutet fattas i laget) eller oférmaga att komma Overens om valet av metod.

For att |6sa dessa konflikter ar forsta steget att betona likheten i mangfalden

och sedan leda laget for att vilja de lampligaste metoderna med tanke pa det

sarskilda problemet.

Auktoritetskonflikt - Konflikter mellan gruppen och organisationen

(overordnade eller andra grupper i organisationen). For att dvervinna dessa
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konflikter anvands kommunikations- och férhandlingskunskaper och vi ar

inriktade pa att soka kompromisser.

Konflikter kan tyckas vara ett problem for vissa, men det ar inte sa konflikter bor
uppfattas. A andra sidan ar det en méjlighet till utveckling och kan vara ett effektivt satt
att 6ppna upp bland grupper eller individer.

Denna modul innehaller aktiviteter som kan visa pa olika typer av konflikter som
kan uppsta i gruppen, ger ovningar for att kdnna igen olika typer av konflikter,
uppmuntrar den befintliga kunskapen inom kommunikation, larande om hur man lar sig
(olika inlarningssatt) och hjalper till att dvervinna konflikter i den dagliga funktionen av
en grupp. De material som behovs for verksamheten ar:

- bldadderblock

- pennor

- Arbetsmaterial for deltagarna "Typer av konflikter i gruppen och sdtt att
overvinna dem";

- Seriebilder med olika typer av konflikter och

Plats fér dramatisering av olika konflikter

Innan du utfor de tre verktygen ar det valdigt viktigt att ledaren introducerar
genom en aktivitet: "Manskliga maskiner". Deltagarna ar indelade i tre grupper enligt
deras inlarningsstilar (forutbestamda) - auditiv — far en bild av en hartork; visuellt - de
far en bild av en dator; kinestetiska - de far en bild av en mixer. Deras uppgift ar att med
sina kroppar, alla tillsammans, utan tal (endast efterlikna maskinens ljud ar tillatet) for
att presentera maskinen, medan de andra grupperna svarar/gissar. Efter avslutad
aktivitet ar det valdigt anvandbart att ha en diskussion:

- Hur kéindes det fér dig?

- Vardet svart for dig att agera i en grupp eller skulle du hellre velat géra det sjélv?
Varfor?

- Vilken annan maskin tycker du skulle vara ldtt att representera som en grupp?

Varfor?

Introduktionsaktiviteten ar organiserad som ett grupparbete. Foljande sida ger

arbetsbladet for indelning av deltagare i tre grupper.
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Materialet som behovs for introduktionsaktiviteten

Grupp ORA- Auditivt lirande

Grupp HAND - Kinestetiskt larande

Modul 6 — Konflikthantering mmn.smeﬁ @



ReTraVaSSEV‘

Training Soft Skills Trainers

N

Material som behovs for introduktionsaktiviteten, “Mdnskliga maskiner”
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JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST
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6.1. Verktyg 1: Kanna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt:

auditiv

6.1.1. Praktisk Information

MODUL Konflikthantering

VERKTYG Kédnna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt: auditiv
HJALPMEDEL Bladderblock, pennor, stenciler

R Lar kdnna din formaga att lara och foérsta andra, att bli mer

effektiva kommunikatorer for att skapa battre relationer.
Aktiviteten ger forklaring av konflikttyperna och hur man kan
overvinna dem. En av deltagarna laser hogt medan andra féljer

B — lasningen, var och en for sig sjdlva. Darefter presenterar de
tillsammans de olika typerna av konflikter och metoder pa
bladderblock - med hjalp av former, farger, ritningar, symboler
och liknande.

UNDERVISNINGS-

TIMMAR

4

Deltagaren kommer att kunna:
- kannaigen olika typer av konflikttyper
- fa kunskap om hur man kan évervinna olika konflikttyper
- blimedveten om olika metoder for att 6vervinna konflikter
LARANDEMAL - uppfatta vikten av att lara sig om konflikter
- uppfatta vikten av att kommunicera for att l0sa
konfliktsituationer
- bli medveten om eventuella trender eller ménster nar
konflikter uppstar bland deltagarna
Deltagaren kan:

- vardera sitt eget beteende | olika konfliktsituationer

BEDOMNINGS-
.. - arbeta med de andra deltagarna for att skapa en miljo dar
MATERIAL FOR
alla behandlar varandra med respekt

VALIDERING

- kannaigen sin egen konflikthanteringsstil

- anvanda feedback pa ett konstruktivt satt

.. - Utvarderingsformular for ledaren

BEDOMNINGS- S o

- Utvarderingsformular for deltagaren
VERKTYG

- Portfolio

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST
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6.1.2. Ledarens manual for “Kanna igen och hantera olika typer av
gruppkonflikt: auditiv”

De ar forsedda med text som innehaller en forklaring av konflikttyperna och hur

Grupp “ora”

man kan évervinna dem. Deras uppgift ar att en av dem laser hogt medan de andra foljer
lasningen, var och en for sig sjalva. Darefter presenterar de tillsammans de olika typerna
av konflikter och hur man kan 6vervinna dem - grafiskt, med hjalp av former, farger,
ritningar, symboler och liknande - med hjalp av bladderblock.

En medlem i gruppen presenterar dem for alla. Denna grupp presenterar forst.

Framfor er har ni en text med en forklaring av olika konflikttyper och hur man

Arbetsblad for grupp “6ra”

kan overvinna dem. Er uppgift ar att lasa texten hogt medan de andra foljer med i
lasningen, var och en for sig sjalv. Darefter ska ni presentera de olika konflikttyperna och
metoder for att 16sa konflikter - grafiskt, med hjalp av former, farger, ritningar, symboler
och liknande.

En medlem i gruppen presenterar sedan for de andra grupperna. Denna grupp

presenterar forst.

Olika typer av konflikter och méjliga satt att I6sa dem p3;

1 Rollkonflikt - Konflikter orsakade av de enskilda gruppmedlemmens egenskaper.
De kan vara relativt permanenta egenskaper: intolerans, respektlos syn pa
mangfald och liknande, men ofta relaterar de till tillfalliga egenskaper som ar
reaktioner pa personens nuvarande livssituation - spdnning, nervositet, hett

temperament. Den har typen av konflikt |6ses genom kommunikation.

Modul 6 — Konflikthantering o
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2. Pseudokonflikt — Konflikter som uppstar genom missforstand bIan;Ii'
gruppmedlemmar. De kan l6sas genom kommunikation eller genom en
forhandlingsprocess som avslojar intressen och behov samt l6sningar som
kommer att tillfredsstélla bada parter.

3. Virderingskonflikt- Konflikter som uppstar pa grund av olika bestamningar av
visst innehall. Teamet bestar av personer med olika yrken, kunskaper och
utbildning. Olika yrken har ofta olika asikter om samma fenomen. Férsta steget
mot att overvinna dessa konflikter skulle vara att skapa en samsyn genom
kommunikation. Sedan att tillsammans fundera pa vilken asikt som leder till den
mest produktiva I6sningen av det faktiska problemet.

4. Sakkonflikt - Konflikter orsakade av daligt urval av arbetsmetoder (t.ex. hur
beslutet fattas i laget) eller oférmaga att komma Overens om valet av metod.
For att |6sa dessa konflikter ar forsta steget att betona likheten i mangfalden
och sedan leda laget for att vilja de lampligaste metoderna med tanke pa det
sarskilda problemet.

5. Auktoritetskonflikt - Konflikter mellan gruppen och organisationen
(6verordnade eller andra grupper i organisationen). FOor att 6vervinna dessa
konflikter anvands kommunikations- och férhandlingskunskaper och vi ar

inriktade pa att soka kompromisser.

Diskussion:

* Hur kandes det for er?

* Vad var svarast att gora | gruppen, vad var lattast?

* Var det svart att komma pa olika satt att |6sa konflikter? Varfor?

* Vilken av grupperna har hittat sin larandestil i 6vningen? Hur? Varfor?

* Hur kan ni anvdnda de har kunskaperna | ert vardagliga liv eller pa arbetet?

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST

Modul 6 — Konflikthantering ﬁ _J
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6.2. Verktyg 2: Kanna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt:
visuell

6.2.1. Praktisk Information

MODUL Konflikthantering

VERKTYG K.énna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt:
visuell

HJALPMEDEL Stenciler

o Lar kanna din formaga att lara och forsta andra, att bli mer

INNEHALL . oo ) . .
effektiva kommunikatorer for att skapa battre relationer.
| den har aktiviteten presenteras deltagarna for 5
konflikttyper genom serier och samma bilder utan
dialoger med tomma dialogrutor.

KONCEPT | gruppen maste de forsta vilken konflikttyp som

presenteras, de diskuterar hur det kom till och hur det kan
|6sas. Sedan lagger de nya dialoger till de situationer som
foreslar hur man ska hantera konflikten.

UNDERVISNINGS-

TIMMAR

4

Deltagaren kommer att kunna:

- kénnaigen olika typer av konflikttyper

- fa kunskap om hur man kan évervinna olika
konflikttyper

- bli medveten om olika metoder for att Gvervinna

LARANDEMAL konflikter

- uppfatta vikten av att lara sig om konflikter

- uppfatta vikten av att kommunicera for att 16sa
konfliktsituationer

- bli medveten om eventuella trender eller ménster
nar konflikter uppstar bland deltagarna

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST

Modul 6 — Konflikthantering ﬁ _J



Deltagaren kan:
- vardera sitt eget beteende | olika konfliktsituationer

- arbeta med de andra deltagarna for att skapa en
miljo dar alla behandlar varandra med respekt

- kannaigen sin egen konflikthanteringsstil

- anvanda feedback pa ett konstruktivt satt

- Utvarderingsformular for ledaren
- Utvarderingsformular for deltagaren
- Portfolio

Modul 6 — Konflikthantering mmmmw— @



6.2.2. Ledarens manual for “Kanna igen och hantera olika typer av

I"

gruppkonflikt: visuel

o

Deltagarna presenteras for 5 situationer av konflikttyper genom serier och

Grupp “6ga”

samma bilder utan dialoger med tomma dialogrutor.

| gruppen maste de forsta vilken konflikttyp som presenteras, de diskuterar hur
det kom till och hur det kan I6sas. Sedan lagger de nya dialoger till situationerna som
foreslar hur man kan hantera konflikten. De skapar egna serier, och visar de andra
grupperna i slutet av aktiviteten. De garigenom serierna och kan lagga till egna forslag

till dialogerna.

Framfor er finns 5 situationer av konflikttyper presenterade som serier och

Arbetsblad for grupp ”6ga”

samma bilder utan dialoger med tomma dialogrutor. | gruppen bor ni se vilken konflikt
som det handlar om, diskutera hur det kom till och hur det kan I6sas. Sedan lagger ni till
nya dialoger i situationerna dar ni féreslar hur ni kan hantera konflikten.

Ni presenterar serierna for de andra grupperna, och i slutet av aktiviteten

granskar de dem utan dialoger och kan lagga till egna forslag till dialoger.

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST

Modul 6 — Konflikthantering ﬁ
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N

Serie med dialog (Exempel 1)

Han dr alltid senlll!

Ni sdger allhd att jag
dr sen, men ni da?

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST
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Serie med dialog (Exempel 2)

Du aral] fid eritif det!

Jag, Gy eqad vrdeaaar
fler {HE¥FMORE IDEAS!

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ }
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N

Serie med dialog (Exempel 3)

Han har ingen aning
om vad Hiphop dr!

Klassiskt dr bdst.

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ )
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N

Serie med dialog (Exempel 4)

Modul 6 — Konflikthantering X ﬁ J
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N

Serie med dialog (Exempel 5)

\t\/"’#—_“\‘\
/ Sdldnge ni d@r under
| mitt tak s§ dr det |
\ jag som styrlll 74

g s

i Samae

~

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ )
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N

Serie utan dialog (Exempel 1)

Modul 6 — Konflikthantering ﬁ J
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N

Serie utan dialog (Exempel 2)

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ }



ReTraVaSSEV‘

[ a8 l Training Soft Skills Trainers

\\\‘

Serie utan dialog (Exempel 3)

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ }
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N

Serie utan dialog (Exempel 4)

Modul 6 — Konflikthantering "‘““"”""“Eﬁ )
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N

Serie utan dialog (Exempel 5)

JKETBA HA SHAEFE
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N

Diskussion:

* Hur kandes det for er?

* Vad var svarast att gora | gruppen, vad var lattast?

* Var det svart att komma pa olika satt att I6sa konflikter? Varfor?

* Vilken av grupperna har hittat sin l[arandestil i dvningen? Hur? Varfor?

* Hur kan ni anvanda de har kunskaperna | ert vardagliga liv eller pa arbetet?

Modul 6 — Konflikthantering mm.smeﬁ @
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6.3 Verktyg 3: Kanna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt:

kinestetisk

6.3.1 Praktisk information

M)DUL \

Konflikthantering

N

F{eTraVaSSEV‘l

Training Soft Skills Trainers

Kédnna igen och hantera olika typer av gruppkonflikt:

demonstrera den.

VERKTYG . ]
kinestetisk
HJALPMEDEL stenciler
o Lar kdanna din formaga att lara och forsta andra, att bli mer
INNEHALL . oo . ; .
effektiva kommunikatorer for att skapa battre relationer.
| den har aktiviteten presenteras 5 olika konfliktsituationer
som deltagarna ska dramatisera. De behéver komma
KONCEPT Overens om vem som ska ha vilken roll och hur de ska

UNDERVISNINGS-
TIMMAR

LARANDEMAL

Deltagaren kommer att kunna:

kdnna igen olika typer av konflikttyper

fa kunskap om hur man kan Overvinna olika

konflikttyper

bli medveten om olika metoder for att 6vervinna

konflikter

uppfatta vikten av att lara sig om konflikter
uppfatta vikten av att kommunicera for att 16sa

konfliktsituationer

bli medveten om eventuella trender eller mdnster

nar konflikter uppstar bland deltagarna

Modul 6 — Konflikthantering
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Deltagaren kan:

vardera sitt eget beteende | olika konfliktsituationer
arbeta med de andra deltagarna for att skapa en miljo
dar alla behandlar varandra med respekt

kdnna igen sin egen konflikthanteringsstil

anvanda feedback pa ett konstruktivt satt

Utvarderingsformular for ledaren
Utvarderingsformular for deltagaren
Portfolio

Modul 6 — Konflikthantering

JKETBA HA SHAEFE
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6.3.2 Ledarens manual for “Kdnna igen och hantera olika typer av

gruppkonflikt: kinestetisk”

Grupp “hand”

Deltagarna far 5 beskrivningar av olika konfliktsituationer som de ska
dramatisera/demonstrera. De behdver komma dverens om vem som ska ha vilken roll
och hur de ska demonstrera konfliktsituationen. Grupp “6ra” far i uppgift att efter varje
demonstration beratta (gissa) vilken sorts konflikt det handlar om och grupp “6ga” far i

uppgift att ge forslag pa hur konflikten ska losas.

Arbetsblad fér grupp “hand”

Framfor er finner ni 5 beskrivningar pa olika konfliktsituationer som ni ska
dramatisera/demonstrera. Kom dverens om vem som ska ha vilken roll och hur ni ska
demonstrera situationerna. Fundera dven pa forslag till I6sningar av konflikterna. Efter
varje demonstration kommer grupp ”“6ra” att beratta vilken konflikttyp som spelades

upp och grupp "6ga” ger forslag pa hur konflikten ska l6sas.

Modul 6 — Konflikthantering o
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Konfliktsituationer

1. Under de senaste veckorna far Markus utbrott vid varje mote. Han blir 1tt arg

pa nagon annan i gruppen. Han var inte san forut.

2. Eftersom Milla uttryckte sin syn pa att I6sa problemet med distribution av farsk
fisk, sa Theo att en till aspekt av problemet inte bor ignoreras - fraktpriset fran
en sadan avlagsen destination. Hon grat och pratade inte med honom i slutet av
motet.

3. Nar de skulle besluta om parkens planteringar sa Peter att rosor inte kan
planteras i 6vre delen, eftersom det inte finns tillrackligt bra jord fora att de ska
kunna vaxa dar. Anna svarade att enligt kunskap om botanik ar det exakt i den
jorden rosor mar som bast. Stefan ar saker pa att denna typ av jord inte kommer
att vara bra for rosorna.

4. Nar det slutliga beslutet att vilja den basta saljande produkten var det manga
olika asikter. Ledaren for laget fattade ett beslut med en majoritet av résterna.
Medlemmarna av laget ar missndjda. De tror att inte alla féreslagna alternativen
ar tillrackligt granskade.

5. Chefen vill andra gruppens beslut att skapa en daglig meny i restaurangerna, som

har fungerat bra i tre ar och ger nojda gaster.

Diskussion:

e Hurkandes det for er?

e Vad var svarast att gora | gruppen, vad var lattast?

e Var det svart att komma pa olika satt att |6sa konflikter? Varfor?

e Vilken av grupperna har hittat sin larandestil i 6vningen? Hur? Varfor?

e Hur kan ni anvanda de har kunskaperna | ert vardagliga liv eller pd arbetet?

JKETBA HA SHAEFE
KNOWLEDGE HARWEST

Modul 6 — Konflikthantering ﬁ J
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