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Aogreining agreinings

Agreiningur kemur til pegar folk er dsammala eda hefur 6lik sjonarmid & tilteknum malum. A vinnustadnum getur
eydileggjandi agreiningur hindrad frammistodu, par sem folk neitar ad tala hvort vid annad eda hafa ekki samskipti a
sidsamlegum notum.

Slik samskipti geta haft mikil ahrif a moral heillar deildar og dregid nidur framleidni.

Uppbyggilegur agreiningur fagnar olikum hugmyndum og vidhorfum og faerir fyrirtaekid 1 att ad markmidum sinum. Slik
tegund agreinings eykur framleidni frekar en ad hamla henni og er i raun haegt ad sja sem jakvaedann pegar nidurstadan
er meiri skyrleiki, adilar laera meira um hvern annan og fa jafnvel nyjar hugmyndir.

Pratt fyrir ad agreiningur geti komid til ut fra samtali eda adgerdum pa er algengt ad eydileggjandi agreiningur komi til
a vinnustodum og verdi til pess ad eydileggjandi hegdun byrji ad lata a sér kraela. Litir agreiningar eru t.d. ef matur
adila er tekin ur isskapunum, pegar pad er lagt i staedi vidkomandi. Alvarlegri tilfelli geta verid ef pad er verid ad
areita adila eda hann verdur fyrir mismunun.

Agreining sem haegt er ad telja jakvaedan felur i sér uppbyggilegan agreining i teymum, til daemis i hugarflugsfundum
bar sem folk er 6sammala. Annad daemi er pegar adferdum/sidareglum innan fyrirtaekis er ograd vegna pess ad einhver
ser betri leid til ad gera hlutina .



AQ stoova eyoileggjandi agreining

Eydileggjandi agreining parf ad takast a vid eins fljott og greint er fra honum svo hann stigmagnist ekki og dragi
nidur moral og framleidni.

Ad hafa starfsmannahandbok sem getur dregid ur likum a eydileggjandi agreining, 1 handbokinni aetti ad vera
malsgrein sem segir fra reglum fyrirtaekisins 1 lausn agreinings og hvar aetti ad tilkynna areitni.

Verkferlar um hvernig fyrirtaeki bregdast vid slikum adstaedum aettu ad vera til stadar og par lyst hvernig tekist er a
vid astandid. Pjalfun starfsmanna 1 samskiptafeerni sem og reglum fyrirtaekisins hjalpar til vid ad draga ur likum pess
ad agreiningur agerist.
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Efling uppbyggilegrar gagnryni

Yttu undir uppbyggjandi &greining til pess a8 opna augun hja 68rum i teyminu fyrir nyjum vidhorfum og leidum
til ad gera hluti. Agreiningur er oft dbending um persénulegan eda faglegan voxt.

Yttu undir pad ad folk segi skodanir sinar & teymisfundum, hafdu reglulega aefingar fyrir teymi til ad hjalpa peim ad prda
viroingu fyrir hverju 6oru.

Gott er ad vinna med samskiptarhaefni til ad hjalpa starfsmonnum ad tala ad hattvisi og hlusta a sjonarhorn
annarra. Fagnadu fjolbreytileikanum i hopnum med ymsum vidéburdum.

Stjornendur hafa sérstakt hlutverk begar uppbyggjandi agreiningur kemur upp: starfsmannaryni, paer geta verid
streituvaldandi fyrir ala. begar stjornendur adstoda starfsmenn vid pessi mal getur neikveed gagnryni breyst i
uppbyggilega proun.
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Uppbyggjandi

e A: Afsakid, eg held ad pu
hafir farié fram fyrir mig.

e B: O afsakid, ég sa pig
ekki i roédinni, ég fer a
eftir pér, afsakadu petta.

Samanburour

Agreiningur
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A: Fardu afast i r6dina og biddu
eins og allir aorir

B: Hvernig vogar pu pér ad tala
svona vid mig, ég er ekki ad fara
faera mig. pu getur bara farid
eitthvad annad ef pu ert
0anaegd/ur med petta



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid%3D69851113
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Samskipti a vinnustadunum

Ad fa endurgjof
Flestir finna fyrir pvi ad verda fyrir gagnryni einhvern timann. begar pad gerist er mikilvaegt ad halda sér rolegum og

fordast ad fara i vorn. Hér eru fimm rad sem geta hjalpad pér ad vinna med gagnryni og breyta pvi i jakvaeda upplifun.
Hlustadu. Hafdu opin huga. Allir gera mistok og vid getum 6ll baett okkur a einhverju svidi. Fordastu ad fara rifast vid vidkomandi eda
koma med afsakanir.

Hvadan kemur gagnrynin? Hefur adilinn vald, pekkingu, fagpekkingu til ad gefa pér pessa endurgjof? Hefur hann adrar astaedur fyrir
gagnryninni? (passadu pig ad bua ekki til astaedu bara til ad lata pér lida betur).

Oskadu eftir sérstokum deemum. Ekki sampykkja alhzefingar eins og “lélegt” eda “vonbrigdi”. Spurdu vidkomandi & kurteisan méata hvad
er nakveemlega rangt, til ad fa betri upplysingar um hvad hann meinar. Spurningar eins og “nakvaemlega hvad var ad kynningunni?”eda

“viltu hjalpa mér ad skilja hvad pu att vid med léleg”

Leggdu mat a gagnrynina. Ef hun a rétt a sér, taktu henni pa med yfirvegun og jakvaedu vidhorfi. Segdu adilanum ad pu
kunnir ad meta athugasemdina og syndu ad pu sért viljug/ur ad nyta pér abendinguna og baeta frammistddu pina .

Haltu eftir gagnlegum upplysingum, en slepptu neikvaedum tilfinningum. Ekki dvelja vid vandraedaheitin eftir ad hafa
verid gagnrynd/ur, stattu bein/n og haltu afram.
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Spurningar a netinu

bu veist ad pu hafir skilning a efninu pegar...... svaradu spurningunum her ad
nedan og berdu svorin saman vid naestu glaeru.

Hvad er munurinn a uppbyggilegum og eydileggjandi
agreiningi?

Getur pu hugsad um adstaedur par sem U hefur
fengid eydileggjandi gagnryni sem leiddi til
agreinings?

@&

Hverjar eru fimm reglur ad betri samskiptum og minni
agreiningi a vinnustao?
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Hvernig tekstu a vid
eyOileggjandi agreining?




Hvernig tekstu a vid eydileggjandi agreining?

Ein leid til ad takast a vid eydileggjandi agreining er ad vidurkenna vandamalid og nota med jakvaedum heetti til ad
leysa vandamalid.

Sannfaering getur verid god leid til ad hjalpa badum adilum ad reyna na sameiginlegum grundvelli. Faglegt hugarfar
skiptir miklu mali pegar att er vid deilur a milli adila.

Eydileggjandi agreiningur einkennist af ffandsamlegum ordaskiptum, jafnvel likamlegum. Taktu per tima til a’ huga
ad pvi hvernig pu aetlar ad bregdast vid adilanum i rifrildi: kannastu vid neikveeda hegdun eins og gagnryni, hofnun og
ognanir?

Samvinna: Blanda af stadfestu og samvinnu, peir sem vinna saman ad lausn sem haefir ollum adilum. Pessi adferd er
ofugt vid fordun, her geta badir adilar fengid pad sem peir vilja og dregid er ur neikvaedum tilfinningum.
| 4greiningi par sem samvinna er, pa er haegt ad leysa malid a jakvaedan hatt svo pad komi til goda fyrir bada adila. i

eyOileggjandi agreiningi, leidir pad til neikvaedrar utkomu eins og gremju.
A A
RECAP
M4SN/ |
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Hvernig tekstu a vid eydileggjandi agreining?

Viourkenndu vandamalio

Venjulega er ekki haegt ad leysa ur vinnutengdum agreiningi an pess ad hafa einhvern skilning a tilfinningum hins
adilans. Reidur vinnufélagi er liklegri til ad syna eydileggjandi samskipti, nema pu getir hjalpad honum til ad rda sig med
bvi ad haga pér skynsamlega. bad er til bota ad leyfa hinum adilanum ad segja sina hlid, an pess ad trufla.

Mikilvaegt er ad spyrja opinna spurninga til pess ad akvarda hvort um er ad reeda persénuleg sjdnarmid eda tilfinningar

sem eru drifkraftur fyrir agreininginn. Til deemis i stad pess ad segja adilanum ad hann sé ad gera eitthvad rangt, spurdu
um frammistodu eda hegdun og haf hverju peir telja pad bestu leidina.

Veldu baratturnar

Ekki parf ad huga ad hverjum einasta areiningi, pad parf ad velja hvada agreining er mikilvaegt ad huga ad. Ad hjalpa
samstarfsfolki ad na markmidum sinum mun draga ur moérgum deilum. Ad auki, pvi oftar sem pu kvartar vid
samstarfsadila eda yfirmann, pvi mun liklegra er ad litid sé pig sem kvartara.

Inngrip skilar betri arangri pegar malefnid er talid nogu mikilvaegt Starfsmenn, munu vera liklegri til ad loka
heimspekilegu gapi og halda samskiptum opnum.
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Hvernig medhondlardu eydileggjandi agreining?

Hugsadu um malefnin

Mikilvaegt er ad huga ad malefninu i stad pess ad lata tilfinningarnar hlaupa med sig i géngur. Ad hugsa um malefni en ekki
manneskjuna er toluvert ahrifarikari leid til pess leysa ur malum skv Busines Know-how. Hlutlaus greining er liklegri til ad eiga sér
stad pegar hun er ekki gerd af fyrir fram gefnum hugmyndum um tiltekin starfsmann.

Settu fram leidbeiningar

Sem stjornandi, samstarfsfélagi eda starfsmadur pa er mikilvaegt ad setja leidbeiningar fyir alla fundi sem krefjast pess ad vera a
stadnum til ad leysa mal. Bestu nidurstddurnar fast pegar badir adilar sampykkja ad notast vid samskiptarmata sem byggist ekki a
tilfinningum, med lofordi um skilning a vidhorfi hins adilans. Einnig parf ad gefa adilum skyra syn a hutverk pitt sem sattarmidlari, og
vaentingum pinum til ad leysa malin. Oll brot geta veri® grundvéllur til pess ad stédva fundinn.

Onnur atridi til ad huga ad

Agreiningur kemur oft til fra veikum stjérnunarstil. Fjarvera & skyrum akvérdunartdku ramma er liklegri til ad yta undir vanvirkni,
bad er bvi mikilvaegt fyrir stjornendur ad skilgreina hvad er assettanleg hegdun. Haegt er ad syna fram a hvernig fyrirtaekinu er
stjornad med pvi ad hafa skyra kedju skipana, nakveemar starfslysingar og haefniprounar namskeid. Starfsmenn sem sja sig a godri

leid til arangurs, eru oliklegri til ad gera eitthvad osidlegt til ad na fram markmidum sinum.
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Taeki til ad draga ur agreiningi vio farpega

"Pegar vid eigum i samskiptum vid
triggerad, tilfinningalega ostoougt
og pirrad folk pa veljum vid oft leid
til ad takast a vido pad sem er minnst
ahrifarik.”




CAIRO adferdin™* fyrir stjornun agreinings

CAIRO adferdin hefur verid hefur verid s6gd su “besta” til pess ad nota vid stjorn agreinings, atferlisheilsu,
samningsvidraedur, pegar um gislingu er ad rada, upppot og fleira. Sumar af algengustu astaedum pess ad folk fer ad
nota ofbeldi eru: finnast pad ekki hafa utgdnguleid, vera hundsad eda nidurleegd/ur.

Astaeda bess ad petta tolk virkar er ad pad var hannad til ad draga ar tilfinningum og hugarferlum sem leida til
ofbeldis. Verkfaerin parf ekki ad nota i tiltekinni rod en fyrstu tveir stafirnir styra tegund og vidhorfi sem
adili aetti ad hafa i naestu skrefum.

Eins og i likamlegum bardaga, pa slaerdu ekki einhvern og stendur bara parna. Pu notar liklega sambland adgerda
bar til pu feerd pinu framgengt. bu ert ekki endilega ad leita eftir vinum, markmid pitt er ad ganga, keyra i burtu an pess
ad eiga vio ofbeldi.

Ef allt annad prytur pa parf ad hafa i huga ad kalla i logreglu eda forda sér ur agreiningnum er oruggara
heldur en ad taka patt i agreiningi vid einhvern sem t.d. hefur bardagapjalfun. Jafnvel peir sem hafa slika pjalfun
eda bera med sér vopn slasast oft a tidum eda na ekki ad fjarlaegja sig ur adsteedum. Besti bardaginn er sa sem pu
parft ekki ad taka patt i.
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*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-transportation-passengers



http://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-transportation-passengers

CAIRO aoferoin™* fyrir stjorn agreinings
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CAIRO aoferoin™* fyrir stjorn agreinings
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C

begar farpegar verda fyrir askorunum, pa haekka peir oft roddina. bad getur verid freistandi ad svara pbeim a sama
mata. Folk prair jafnvaegi; algengt er ad folk spegli likamlegt atferli og raddir annarra, en pad getur leitt til pess ad
agreiningurinn verdi enn meiri.

Hlutlaus tonn sem er stodugur allan timan sem agreiningur a sér stad er mjog ahrifarikur til ad skilgreina mork
samtalsins. Pad hjalpar lika ad greina adstaedurnar fyrir adrar mogulegar ognir.

*Fyrir eevintyragjarna: Reyndu ad heekka rédd pina vid ton sem er nokkrum stigum fyrir nedan manneskju sem er ad
haekka rodd sina. begar pu neerd athygli peirra, pa getur pu byrjad ad leekka rodd pina og likja eftir natturulegra atferli
og draga ur stigmognun ferlisins.
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A

begar tonn raddar og likamstjaning er ekki eins og vid hefdum viljad og vid komum ut sem stjornsém, 06rugg,
eda ygin vid folk sem vid hittum.

o Ad hafa sjalfsoryggi i getu pinni til ad hafa personulega umhverfid 6ruggt (olikt pvi ad missa stjorn)

o Tiltekin raddtonn og rdleg framkoma getur hjalpad adilum ad komast i jafnvaegi pegar jafnvaegi hefur verd raskad.

Adilar nota oft bara tveer leidir i agreiningin, ad vera til baka eda vera arasagjarn. Med pvi ad fara millivegin pa ertu
o a0 lata hinn adilann vita ad pu ert ekki arasagjar né lzetur pu ganga yfir pig.
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Koma med stadhaefingar til ad lata adila vita hvad er i gangi a hlutlausan hatt a pess ad nota “pu skilabod”

7\

“Vid eetlum ad halda afram nuna.” "petta samtal er haegt ad taka a oérum tima”
“bu ert ad verda sest/ur.” “betta er ekki rétti stadurinn fyrir pett samtal.”

“Pad vaeri mér anaegja ad raeda vid big sidar, en ekki nuna.”
“Eg sé ekki it um speglana mina”

“Eg parf ad standa fyrir aftan 6ryggislinuna.”

“Nei pessi vagn fer ekki a stoppustéd X heldur Y.”

“afsakid fargjaldid er X kronur.”

“betta eru reglur fyrirtaekisins en ekki minar eigin.”

“Pad veeri sleem hugmynd ad gera pad.”

“Pu parft ad stiga fra mer.”

“bu ert ad rydjast inn a mitt personulega svaedi.”

“Pad er mikid af folki ad horfa”

“vid viljum o6ll komast lifandi fra pessu.”

“Eg er ad bidja pig um ad stiga Gt Gr bilnum”

“Eg aetladi ekki ad syna bér vanvirdingu, ég bidst afsokunar.”
Stundum er nég ad gefa folki upplysingar til ad réa pad

*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-transportation-passengers
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Ad hlusta med endurspeglun er eitthvad sem er i verkfeerakistu radgjafa og kennara. Oft vill folk bara fa a
tilfinninguna ad pad sé hlustad a pad. Med pvi ad nota endurspeglun pa finnur vidmaelandinn ad pad var hlustad a
hann og pu getur haldid afram med umraeduna.

brennt sem einkennir endurspeglunar hlustun eru: Upphafio + tilfinningin + innihaldio.

“Pad hlytur ad vera pirrandi fyrir pig, vegna pess ad....”
“Eg skil ad pér finnist pu vanvirt nina vegna pess ad...”

“petta hefur komid pér i uppnam...”
“Pad hljomar mjog yfirbyrmandi pegar ...”

Stadhaefing med endurspeglun og upplysingu myndi vera:

“Eg skil ad pu sért pirrud vegna pess ad pu ert of sein i vinnuna. Eg mun gera mitt besta til a8 koma ér pangad &

druggan hatt og a réttum tima.”
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Pegar spurningar sem bornar eru upp gera adila kleift ad roa- og tja sig er um opna hegdun ad reeda. Manneskjur
draga stundum athygli ad sér til ad finnast vera sédar, stundum med neikvaedri athygli. Opin hegdun getur verid gott
tol til pess ad lata manneskju finnast sem hun sé metin ad verdleikum og trufla ygis atferlismynstur.

Med pvi ad spyrja opinna spurninga gefurdu adilum taekifaeri til ad meta tilfinningar sinar og na aftur stjorn a sjalfum
ser. “Er allt i lagi?” “parfnast pu einhvers?” “Get ég hjalpad pér?” “Hvad gerdist hér?” “Hvernig hefurdu pad?” “Hvad
ertu ad hugsa um, hvad er €g ad segja hérna?” “Hvert ertu ad reyna ad komast?”. Opnar spurningar eru ahrifarikari
begar spyrjandi er ad reyna fa hinn adilann til ad opna sig. Ekki krossleggja hendur, halladu pér ad vidkomandi og

opnadu likamstjaningu pina til ad virdast mottaekilegri. bad er mikilvaegt ad Utskyra

bad er oft mikilvaegt ad Utskyra ad oryggi i akstri er naudsynlegt og framurskarandi pjonustulund og stjornun agreinings
tengjast toluvert og deila moérgum verkfaerum. Til ad komast hja onaudsynlegum samskiptum er mikilveegt ad hafa

augun a veginum og styra agreiningi, pad getur verid erfitt en pad er geranlegt.
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Namsefni fyrir nethamskeid

bu veist ad pu hefur skilning a namsefninu pegar pu ........... svaradu spurningunum hér ad
nedan!

Reyndu ad svara eftirfarandi tveimur spurningum, skrifadu svorin pin nidur og berdu pau

saman vio naastu glaeru.
Hvad eru fjogur adalatridi pess ad takast a vid

eyodileggjandi agreining? Hvad stendur skammstofun

CAIRO fyrir?

“

Geturdu lyst i einni setningu efnistokum hvad CAIRO er?

Af hverju aettir pu ad nota verkfaeri i stjornun agreinings?



Greindu tiltekna hegdun (heitir
hnappar) sem eiga paod til ad
verda ad eydileggjandi
agreining
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Kveiki praedir

Kveiki praedir eru tilfinningaleg vidbrogd sem kvikna med ordum eda adgerum annarra i erfidum samtélum. bott svo
ad pad sé algengt ad segja ad einhver annar hafi kveikt a praedi sinum pa segja kveikipraedirnir meira um pig heldur en
hina manneskjuna.

bad kviknar oft a pradunum pegar pu skynjar ad hin ord eda adgerdir annarrar manneskju sé ognandi a
einhvern mata. Algengir kveikipraedir eru ognun vid virdi, sjalfstaedi, I6ngun eda haefni adila.

braedirnir aesta adila upp og geta valdid agreiningi vegna misskilnings, adili lokast, tekur kast eda fer ad kenna
6drum um. beir kveikja lika a tilfinningalegum vidbrogoum sem geta aukid a agreining. begar kviknar a
bradunum pinum pa getur heilinn upplifad eitthvad sem kallast “taugaran”. Heilinn skynar ogn, telur ad um
neydartilfelli sé ad raeda og fer | adgerdir. betta gerist svo sndgglega ad medvitud hugsun attar sig ekki a hvad er
um aod vera.

bad er mismunandi hvad kveikir a folki, bad sem kveikir a mér parf ekki ad kveikja a 6drum. bess vegna er pad ekki
ahrifarikt ad kenna 6drum um ad valda pér reidi: pu eydir orku og byst vid ad adilar breyti hvernig peir eru ad gera
hluti, en vid getum bara stjornad eigin viébrogdum.

*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-transportation-passengers
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binir kveiki
Eraeéir

ktu eftir pvi pegar styttist pradurinn.

I hita augnabliksins, taktu eftir liffraedilegu &standi pinu.
Likamstjaning, raddtonn, hiti i andlitinu, sviti, heekkun raddar,
titrandi hendur, gnistandi tennur, allt eru petta deemi um liffraedileg
viobrogd ad tilfinningarnar séu ad flaeda yfir og kviknad hafi a
braedinum pinum.

Kannadu hvort ogning sé raunveruleg

bu attar pig ad viokveem/ur fyrir hlutum sem pu varst ekki adur,
sem geeti verid ad valda agreiningi par sem hann er ekki til stadar.
Til ad finna petta ut skaltu nefna dgnina sem pu uppliféir og spyrja
hvort pad hafi verid aetlunin.

Til deemis pegar vinnufélagarnir fara saman i mat an pin og pu
upplifdir ad pad hafi verid viljaverk ad skilja pig eftir dtundan - er
bad pad sem adilarnir aetludu sér? (visbending: pad triggerar pann

- ad - -

Byrjadu ad skrifa dagbok um atridi sem
kveikja a pinum preaeoi

Ad koma auga a praedina pina er mikilvaegt af tveimur
astaedum:

bu faerd betri skilning a pvi sem triggerar pig og getur pvi undirbuid
big fyrir slikar adstaedur sem geta komid upp i framtidinni.

bu getur brugdist vid med ahrifarikari heetti eftir pvi sem pu proar
verkfaeri sem hjalpa pér vid ad hafa stjorn a triggerum - i vinnunni
sem og 6drum adstaedum. Hvernig get ég gert pad? Ein af god leid
er ad skrifa dagbok um triggera pina.

PU getur nota hvada adferd sem pu vilt - blad og penni virkar fint, pu
getur lika notad télvuna. Pad sem er mikilvaegast ad pu nair fram er:

Hvad gerdist sem vakti pad fram ad pu triggeradist? begar pad gerist,
hvernig leid pér? Hvad varstu ad hugsa?

Ef pu zettir ad gefa tilfinningunum einkunn a skalanum fra -10 til +10
hvad myndi hun vera?

Hver voru vidébrogd pin?

Hvada ahrif hafdi vidbragd pitt a adra?
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How to Manage When Your Buttons Get Pushed
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Andaodu:
Ja ég veit ad vid gerum pad sjalfkrafa, en ég meina andadu virkilega.

Stoppadu, taktu nokkrar joga andanir. Long inndndun i gegnum nefid,
halda pvi og anda Ut i gegnum munninn.

betta er fyrsta skrefid i ad roa sjalfan pig...petta virkar i alvoru.

Eg veit ad pad er ekki alltaf haegt ad stoppa i mi&ju samtali eda &greining
til ad loka augunu og draga djupt andan. Ef pu parft ad bida par til
samskiptin eru buin pa er pad skiljanlegt .Vertu bara viss um ad draga
djupt andann adur en pu bregst vid. Ef pu getur er jafnvel betra ad fara i
génguntur..

Fjarlesegou pig Ur adstaedum.
Ef pu getur tekid 5 sekuntur til ad bregdast vid triggrum og hugsa um pad.

*https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-defusing-conflict-with-public-tran
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Namsefni fyrir nethamskeid

bu veist ad pu hefur skilning @ namsefninu pegar pu ........... svaradu spurningunum hér ad
nedan!

Reyndu ad svara eftirfarandi tveimur spurningum, skrifadu svorin pin nid aerou pau

saman vio nhaastu glaeru.

Hvad er agreinings kveikja (trigger)?
Hvad eru algengustu agreinings kveikjurnar?

bekkirdu sjalfan pig og kveikjurnar pinar?



Heimildir

https://drkathyobear.com/navigating-triggers/identify-hot-buttons-
navigate-workplace-conflict/

https://tammylenski.com/managing-your-hot-buttons/

https://work.chron.com/deal-disrespectful-screaming-coworker-
25740.html
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CAIRO: https://www.metro-magazine.com/10003020/tools-for-
defusing-conflict-with-public-transportation-passengers

Conflict Resolution Train the Trainer _CA_Virsabi

Effective Practices in Bus Transit Safety_ Emergency
Response_SM_Virsabi (Teamwork)

I01_CustomerService_CA_ReusMobilitat (Teamwork)

Competition_CA_GER (Teamwork)

- Escalation and de-escalation -
https://itmconflictmgmt.com/making-sense-of-conflict/escalation-
de-escalation/
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