A KONFLIKTUSKEZELES ESZKOZE; A MEDIACIO

Miel6tt megismerné a konfliktuskezelés egyik médszerét, a mediaciét, érdemes megismernie
a konfliktust, mint jelenséget, s ennek kiilonb6z6 megjelenési formait, kifejezédéseit és
hatasait.

1. A KONFLIKTUS ERTELMEZESE ES FORMAI

Amint mar a bevezetében — Esetfelvetés — sz volt réla, a konfliktus (itk6zés; személyek
vagy csoportok kozotti igények, szandékok, érdekek, sziikségletek, vélemények vagy értékek
szembekerilése egymassal. Utkézésre akkor keriil(het) sor, amikor az adott helyzetben részt
vevlok viselkedése akadalyozza egyikiik vagy masikuk érdekeinek érvényesilését, s a
résztvevok értékrendje kilonbozo.

Mi most maradjunk a személyek kozotti konfliktusok kozegében.

A konfliktusokat vizsgdlja a szocialis munka, a pedagdgia, a pszicholdgia és itt kiemelten a
szocidlpszicholégia.

Az interperszonalis kapcsolatokban — Jjnterperszondlis. egyének, személyek kézotti,
személyes — fennall a kolcsonos fliggés; ezek formdi az egylttmiikdodés és a versengés.
Mindkét forma a konfliktus értelmezése és megoldasa szempontjabol jelentéséggel bir.

A versengés a konfliktus kialakulasat és eszkaldlédasat eredményezheti; a versengés a
konfliktus kozvetlen elidézdbje. A versengés lehet tisztességtelen és tisztességes; e formak
megjelenése a helyzetben részt vev6k 6nmagukhoz és tarsukhoz valoé viszonyaban, illetve az
adott helyzet sajatossdagaiban o6lt testet. Tehdt a versengés, mint konfliktusforras az adott
helyzet sajdtossdganak és a benne részt vevéknek a fiiggvénye.

Az egyiittmiikddés a konfliktus megoldasat segiti eld.

Most nézziik a konfliktusok rendszertanat!

A konfliktus kifejez6dése
- interperszonadlis: a konfliktus megnyilvanul a személyek viselkedésében;
- intrapsziches: a konfliktus az emberben csak beliilr6l jatszédik le, kilsé
megnyilvanuldsok nincsenek.

A konfliktus hatasa

~ destruktiv, ekkor tisztességtelen a verseny; a verseny nem egyenlé felek kozott zajlik,
mert az egyik fél esélytelen a masikkal szemben. Ekkor alacsony az egyetértés szintje
a kozos megegyezésre és a kozos szabalyok elfogadasara, mert a helyzetben részt
vev6k nem biznak abban, hogy a masik betartja a szabalyokat;

- konstruktiv, ekkor tisztességes a verseny; ez lehetetlenné teszi, hogy a
konfliktushelyzet kérnyezetének szocialis strukturaja ledlljon, mert a szocidlis kézeg
elésegiti a valtozasokat, s e valtozdsok Uj energidkat indukdlnak, amitél a cselekvési
alternativak felszinre kerulhetnek.

Most pedig nézziik meg, hogyan alakul ki a konfliktus!
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El6szor jelentkeznek a konfliktusjelek.

Az adott helyzetben részt vevék indirekt modon jelzik egymasnak sajat problémajukat.
Aztdn kialakul a vita.

Az adott helyzetben részt vev6k megprobdljak érvényesiteni sajat nézdépontjukat,
allaspontjukat; ekkor még oda tudnak figyelni egymasra, meggy6zheték és megallapodasra
is képesek.

Majd létrején a polarizdcio.

Az adott helyzetben részt vevék a masik fél mondandéjabol mar csak a sajat allaspontjukkal
ellentétes elemeket — a teljes kommunikaciés palettara kell itt gondolnunk — veszik észre,
ezekre figyelnek.

Ezt koveti a szegregdcio.

Az adott helyzetben részt vevék egymassal nem kommunikalnak.

lgy kialakul a destrukcio.

Ez egyrészt magara a kapcsolatra, masrészt magara az emberre irdnyul.

Ez elvezet a kimeriiléshez.

A kapcsolat elhideguil, s6t kihdl; a konfliktusban részt veviok elhidegiinek egymastoél, s
érdektelenek lesznek egymds szamadra.

Osszefoglalva az eddigieket:

A konfliktus
- mindig Utkozés és kdlcsonds fliggés;
- megjelenésében vagy versengés, vagy egyliittmikodés;
- tartalmilag lehet

érdekkonfliktus,

informacidalapu konfliktus,

értékalapu konfliktus,
strukturdlis alapu konfliktus;
- kifejez6dhet

= interperszonalisan,

intrapszichésen;
- hatasa
= destruktiv,
= konstruktiv;
- teljes kialakulasa 6t szintd.
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2. A KONFLIKTUSOK KEZELESE

Feladat:

A feladatot pdrban oldjak meg, vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egyiittmiikodve oldja
meg a feladatot! (Mindketten azonos feladatot oldjanak meg, de mindketten a sajdt
flizetiikben dolgozzanak!)

A pszichoanalizis megalapozéja, Sigmund Freud szerint a konfliktusoknak az ember
gyerekkori életében kiilonos jelent6sége van (lasd odipalis konfliktus). Mir6l van itt sz6?
Nézzen utana az interneten a freudi 6dipalis konfliktus l1ényegének!

irjon példat arra, hogy az 6dipalis konfliktus valés helyzetben hogyan jelenik meg, s mi lehet
a lefolyasa!
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Az ember viselkedése konfliktushelyzetben tobb tényez6tél fligg.

A viselkedést meghatarozé legfontosabb tényezdk:
- az ember bedllitédasa,
- Onértékelésének és dnismeretének foka,
- aktualis érzelmi allapota,
- az adott hely(zet) (szocidlis mezé és szocidlis kbdzeg; pl. otthon, iskola vagy
munkahely) légkore.

Az adott helyzetnek vannak jellegzetességei:
- hol és mikor jelenik meg a konfliktus,
- a konfliktusban részt vevék milyen kapcsolatban vannak egymassal,
- a konfliktusban részt vevék érzékelik-e egymas szandékait, igényeit, érzelmeit.

A  konfliktushelyzetekben = megmutatkozé és  megfigyelheté  viselkedések igy
csoportosithatok:

- Onérvényesités,

- Onalavetés,

- eredménycentrikussag,

- kapcsolatcentrikussag.

Onérvényesités:
- az ember vélt vagy valés érdekeinek megfeleléen torekszik sajat elképzeléseinek
megvaldsitasara, sziikségleteinek, igényeinek kielégitésére;
- nem figyel masok elképzeléseire, szandékaira, ezeket nem hagyja érvényesilni.

Onaldvetés:
- az ember segiti a vele kapcsolatba keriilt, illetve kapcsolatban lévé masik ember
torekvéseinek, szandékainak az érvényesiilését, el6segiti azok megvaldsulasat,
- mikozben lemond sajat sziikségletei, igényei kielégitésérdl.

Eredménycenirikussdg:
- a feladatra koncentralast helyezi a kézéppontba,
- a feladat kifogastalan megoldasat, a jo teljesitmény elérését tartja els6dlegesnek.

Kapcsolatcentrikussdg:
- a masokkal valé jé kapcsolat igényének kifejezédése,
- az ember hajland6é lemondani sajat érdekeir6l a madsik ember sziikségleteinek,
igényeinek érvényesiléséért.

A konfliktusok kezelésének van stratégidja és vannak modszerei.
A stratégia hosszabb id6re érvényes és altalanos irdnymeghatarozast jelent, amely

vonatkozik a tervezésre, iranyitasra, vezérlésre és az alkalmazasra kerilé eljarasokra is. A
stratégia tehat egy folyamat leirasa.
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A moédszer — alkalmazasra kerlld eljaras — a stratégianak alarendelt kategoériat képvisel; a
stratégidba beépiilve, annak miikdodését, megvaldsulasat teszi lehet6vé.

Egy-egy konfliktuskezelési stratégia a konfliktus természetétdl fliggéen egyidében tobb
maédszert, eszkozt és eljarast is mikodtethet a konfliktuskezelés folyamataban.

Minden ember alkalmazza az 0Osszes stratégiat, de helyzeti tényez6k szerint sajatosan
elényben részesitheti egyiket vagy masikat.

Konfliktuskezelési stratégidk — ezek visszahatnak az emberi viselkedésre:

Gyoztes/vesztes stratégia:
Az adott helyzetben részt vevék
- a konfliktust harcként (versenyként) értelmezik,
- gy6zelemre, a masik ember legy6zésére torekednek,
- megegyezés nincs,
- gyors cselekvést igényl6 helyzetekben gyakran sziikségszer(i alkalmazni.

A konfliktusban 4all6 emberek sajat szandékaik, elképzeléseik nemegyszer erdszakos
megvalositasara torekszenek. A konfliktust harcként értelmezik (versengenek), gy6zelemre,
a masik legy6zésére torekednek.

A gy6zelem igényét sokféle tényez6 motivalhatja, pl. érdekek, sziikségletek,
meggy6zbédések. A konfliktus soran a sajat érdekérvényesités akadalyat érezve, gyakran a
feltamado harag kovetkeztében a résztvevik ellenségekké valnak.

Gyors cselekvést igényl6 helyzetekben a szakértelem, a tapasztalat, az informacids tébblet
birtokdban e/ényds, gyakran szikségszeri a gydztes/vesztes stratégia alkalmazasa.

A szokvdanyos napi konfliktusokban szembetlin6ek a stratégia hdtrdnyai: csak az egyik fél
érdekei érvényesiilnek, igy csak 6 éli meg pozitivan a helyzetet, ezért akar indokolatlanul
mas helyzetekben is alkalmazhatja. A masik fél azonban sziikségszerilien vesztes lesz.
Tovabbi hatrany, hogy mindig van vesztes; aszimmetrikus kapcsolatokban mindig a kisebb
hatalommal rendelkez6 lesz a vesztes. Ez rombolja a vesztes oOnértékelését, s Ujabb
feszilltségeket eredményez.

Alkalmazkodo stratégia:
- lemondas az érdekek, vagyak érvényesitésérdl.
- félelembdl, kényszerbdl vagy hosszabb tavu érdekek miatt,
- megfontolt dontés alapjan a konfliktus elsé jeleit észlelve.

Aki ezt a stratégiat valasztja, félelembdl, kényszerbél vagy megfontolt dontés utan lemond
sajat érdekeinek, igényeinek, vagyainak érvényesitésérél a masik fél javara. A mindenaron
valé alkalmazkodas veszélyes stratégia. Eredményeként nem fejlédik megfelel6en az a belsé
erd, amely a mindennapi konfliktusok megoldasdban lényeges. Ha az ember meg akarja
6rizni és erdbsiteni is akarja egyediségét, személyiségének integritasat, el kell fogadnia a
kitaszitottsag, a kikozosités kockazatat.
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Elkerdld stratégia:
Az ember agy alkalmazza az alkalmazkodo stratégiat, hogy magat a konfliktushelyzetet
igyekszik kikerlni.

Gyakran alkalmazott stratégia. Aki ezt alkalmazza, a helyzet elemzése, a viszony mingsitése,
valamint a gy6zelmi esélyek mérlegelése alapjan hasznalja. A tekintélyelvli szervezeti
vezetés azt igazolja, hogy a tagoknak igazuk biztos tudatdban sem mindig ésszeru kiallniuk
annak védelmére. Leginkdbb akkor alkalmazzak, amikor bizonytalanok a helyzet
megitélésében, esetleg hatékony eszkdz hidnydban a helyzet spontan oldédasaban bizva
késébbre halasztjak a megoldast.

Kompromisszumkereso stratégia:
- kozosen elfogadhaté megoldas keresése a cél,
- amely mindkét fél szamara kielégité (noha gyakran mindkettejiilk szdmara rosszabb,
mint amit eredetileg szerettek volna),
- egyenrangu felek kozott gyakori,
- az erdviszonyok valtozasaval az erdsebb fél a masik legy6zésére torekszik.

Olyan kozosen elfogadhaté megoldas keresése a cél, amely mindkét fél szamara kielégité.
Egyenrangu felek kozott gyakori megoldasmod, id6t és lehetdséget ad jobb megoldasok
keresésére, nem rombolja a kapcsolatot. A kompromisszum gyakran csak torékeny
egyensulyi allapotot eredményez, az erdviszonyok valtozasaval az erGsebb fél a masik
legybzésére torekszik.

Problémamegoldo (gydztes/gyoztes) stratégia:

- arésztvevdk a probléma olyan megolddsara térekszenek,

- mindkét fél érdekei, sziikségletei, meggyézddései érvényesiilnek,

- arésztvevdk kolcsonosen elfogadjak a masik fél onérvényesitését,

- vadllaljak az 6naldvetést,

- készek egyuttmiikodni, empatikusan viselkedni a legjobb megoldasi alternativak
megtalalasa érdekében,

- a kozosen elfogadott megoldas mellett mindkét fél elkotelezett.

A konfliktusban részt vevék a probléma olyan megolddasara térekednek, amelyben mindkét
fél érdekei, sziikségletei, meggy6zddései érvényesiilnek. Kdlcsondsen elfogadjak a masik fél
Onérvényesitését, vallaljak az dnalavetést, készek egyittm(ikdodni, empatikusan viselkedni a
legjobb megoldasi alternativak megtaldlasa érdekében.

A kozosen elfogadott megoldas mellett mindkét fél elkotelezett. A megoldaskeresés
folyamataban lehet6ség addédik egymdas mélyebb megismerésére; a szandékok, sziikségletek
feltardsa soran a kapcsolat elmélyiilhet, és lehetéség nyilik egymas eddig nem ismert
értékeinek felfedezésére.

E stratégia alkalmazasahoz kulcsfontossagi a konfliktusmegoldas szandéka. Nem kaphat
helyet a harag, a megbantottsag, a sértettség fenntartdsa; a feleknek ezek pozitiv
feldolgozasara kell torekednitk. A harag akadalyozza a problémamegoldd stratégia
alkalmazasat.

10
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A problémamegoldd stratégia egylttmikodést feltételez, és az alkalmazétél tudatossagot,
onkontrollt, jové felé iranyultsdgot, mérlegelést igényel. Amikor az ember érzékeli a
konfliktusszituaciét, fontos, hogy tudja mérlegelni:

- a szituacié azonnali valaszt kivan-e, vagy halaszthato,

- megfelel6-e a rendelkezésre all6 id6mennyiség,

- mekkora és milyen intenzitasu érzelmeket valtott ki a konfliktus a résztvevébdl,

- szikséges—e el6szor a fesziltségek csokkentése, az indulatok hiitése.

Az el6zbekben lattuk, hogy a konfliktus kialakuldsdnak 6t szintje van.
A problémamegoldas hat lépése a kovetkezé:
a probléma meghatdrozasa;

2. azoknak a személyeknek a meghatarozasa, akik a konfliktusban érintettek (fontos
meghatarozni, hogy az érintettekre érzelmileg hogyan hat a szituacié, milyen
sziikségletek, vagyak, elvarasok, értékek hatarozzak meg az adott szituacidban
érintettek viselkedését);

a megvalésithaté és hatékony megoldasok 6sszegylijtése, mérlegelése;

a legjobb megoldas kivalasztasa; a kivalasztott stratégia melletti elkotelez6dés;
a megoldas kivitelezése;

ellenérzés.

o v kW

Volt mar arrél szo, hogy az ember viselkedése konfliktushelyzetben tobb tényezétél is flgg.
Azt is lattuk mar, hogy a konfliktushelyzetben megmutatkozé és megfigyelhet viselkedések
csoportosithaték; a csoportositasbol adédik, hogy az ember viselkedése konfliktusos
helyzetben két dimenzié mentén irhato le:

- Onérvényesités; milyen mértékben toreksziink sajat szandékaink érvényesitésére,

- egyuttm(ikodés; milyen mértékben toreksziink a masik személy szandékait

figyelembe venni.

Szintén lattuk, hogy a konfliktuskezelésnek 6tféle stratégiaja van.
Ha most a konfliktushelyzetben megjelend viselkedést és a konfliktuskezelési stratégiakat
egyutt vizsgaljuk, akkor egy 6sszetett rendszert kapunk:

Onérvényesités

A

VERSENGO PROBLEMAMEGOLDO

KOMPROMISSZUMKERESO

ELKERULO ALKALMAZKODO

»
»

nem egylittmikodé egyuttm(ikodé

11
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Feladat:

A feladatot pdrban oldjak meg,; vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egyliittmikdodve oldja

meg a feladatot! (Mindketten azonos feladatot oldjanak meg, de mindketten a sajdt
flizetiikben dolgozzanak!)

irja le, hogyan kell értelmezni ezt az 6sszetett rendszert!

12
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A versengés 6nérvényesité és nem egyuttmiikodé.

Az ember sajat szandékait érvényesiti a masik ember rovasara. Ez jelentheti
- asajat igazaért valé kiallast,
- a helyesnek vélt, tartott sajat allaspont védelmét,
- agydbzelemre valo torekvést.

Akkor kerul alkalmazasra, amikor
- agyors, hatarozott cselekvés fontos,
- fontos és lényeges kérdéseknél, helyzetekben népszeriitlen megoldasokat kell
bevezetni,
- onvédelemként olyan emberrel keriil szembe az adott helyzetben a résztvevd, aki
visszaél a nem versengd viselkedés nyujtotta el6nyokkel.

Az elkeriilés nem 6nérvényesité és nem is egylttm(kodé.
Oltheti diplomatikus kitérés formajat, egy kérdés kedvezdébb idépontra vald halasztasat vagy
egyszerlen visszahlzddast egy fenyegetd helyzetbdl.

Akkor keriil alkalmazdasra, amikor

- egy adott probléma jelentéktelen vagy csak atmeneti,

- nem latunk esélyt arra, hogy szdndékaink érvényesiiljenek, pl. kevés a hatalmunk,
vagy olyan akadalyba ltkéziink, amin nehéz lenne valtoztatni,

- a konfrontaciéval jar6 lehetséges kar nagyobb, mint a konfliktus megolddsanak
elényei,

- atovabbi informacidk gylijtése tobb elénnyel kecsegtet, mint az azonnali dontés,

- masok hatékonyabban tudjdk megoldani a konfliktust.

Az alkalmazkodds egylittm(ikodé és nem onérvényesito.

A versengés ellentéte. Az ember lemond sajat szandékairdl, hogy a masik szandékai
érvényesiilhessenek. Onfelidldozds van ebben az eljardsban. Az alkalmazkodas 6ltheti az
Onzetlen nagyvonallisag vagy jotékonysag formdjat, lehet a masik félnek valé kényszerd
engedelmeskedés, vagy lehet a masik szempontjaink elfogadasa.

Akkor keril alkalmazasra, amikor
- belatjuk, hogy tévedtiink, elfogadjuk a jobbik allaspontot,
- a probléma sokkal fontosabb a masik szamara, mint a mi szamunkra, s eleget
akarunk tenni a masik fél igényeinek,
- a versengés folytatasa csak artana a helyzetiiknek, amikor legyézottek, vesztesek
vagyunk.

A kompromisszumkeresés atmenet az 6nérvényesités és az egylttmiikodés kozott.

A résztvevbk célja valamilyen megvaldsithato és mindkét fél szamara elfogadhaté megoldas
megtaldlasa; ez részelegesen mindkét felet kielégiti. A kompromisszum kozéputon
helyezkedik el a versengés és az alkalmazkodas kézott. A kompromisszumkeresés félaton
valé taldlkozas; kolcsonds engedményeket vagy egy gyors athidalé megoldas keresését
jelenti.

13
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Akkor keril alkalmazasra, amikor

- a célok meglehetésen fontosak, de nem érik meg azt az eréfeszitést vagy esetleges
szakitast, ami egy nagyobb mértékben onérvényesitd stilussal egyltt jarna,

- komplex problémak id6leges rendezését szeretnék elérni,

- afelek, résztvevdk kielégité megoldas elérésére torekszenek,

- a problémamegoldds vagy a versengés nem jar sikerrel, ez a viselkedés kielégitd
konfliktuskezelési mod.

A problémamegoldds onérvényesitd és egylttm(ikodé.

Magdban hordja azt a torekvést, hogy egyilttmikddve a masik résztvevdvel, talaljunk
valamilyen megoldast, mely teljesen megfelel mindketténk szandékainak. Azt jelenti, hogy
beledssuk magunkat egy problémaba azzal a céllal, hogy megtalaljuk a két fél alapveté
érdekeltségét, s taldljunk egy olyan alternativat, amely mindkét érdekskalanak megfelel.

Akkor kerul alkalmazasra, amikor
* a megoldas keresésekor mindkét felfogas fontos ahhoz, hogy kompromisszumos
megoldas sziilessen,
= olyan emberek gondolatainak hasznositdsa a cél, akik eltéré nézépontbol kozelitenek
meg egy problémat,
= egy kapcsolatot megrontd negativ érzés kozos feldolgozasara van szandék mindkét
résztvevében.

OSSZEFOGLALAS

Az emberi viselkedést tobb tényez6 hatarozza meg:
- az ember beallitédasa,
- Onértékelésének és dnismeretének foka,
- aktualis érzelmi allapota,
- az adott hely(zet) légkore.
A konfliktushelyzetekben megjelené viselkedések csoportosithaték:
- Onérvényesités,
- Onalavetés,
- eredménycentrikussag,
- kapcsolatcentrikussag.
A konfliktusok kezelésének van stratégidja és vannak modszerei.
- gy6ztes/vesztes stratégia,
- alkalmazkodé stratégia,
- elkeruld stratégia,
- kompromisszumkeresé stratégia,
- problémamegoldé (gyéztes/gybztes) stratégia.
A problémamegoldasnak hat lIépése van:
a probléma meghatarozasa,
azoknak a személyeknek a meghatarozasa, akik a konfliktusban érintettek,
a megoldasok 6sszegydjtése,
a megoldas kivalasztasa; a stratégia melletti elkotelezédés,

Hh W N =
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5. a megoldas kivitelezése,
6. ellen6rzés.
A konfliktuskezelés kétdimenzids rendszerbe foglalhatd.

3. KONFLIKTUSKEZELES MEDIACIOVAL

Az emberi személyiség alapveté mozgatdereje az ellentétek egysége és kiizdelme. Goethe
Faustja, Madach Imre Adamja vivodik magéval és a vilaggal, benne é16 embertarsaival.

Akar az emberi személyiségjegyekbdl, akdr mas tényez6kbdél eredd konfliktusainkat nem
célszerii elkerilni, inkabb jé megoldast kell taldlni rajuk. Erre az egyik legalkalmasabb segitd
modszer a medidcié.

A mediacio egy konfliktuskezelési modszer, amelynek lényege, hogy két fél vitajaban, mind
a két fél kozos beleegyezésével egy semleges harmadik fél (a mediator) is bekapcsolddik
segité szandékkal.

A mediacié olyan strukturdlt problémamegoldé eszkoz, amely a vitazé feleket
egylittm(ikodésre készteti; arra, hogy a kozottik tdmadt konfliktust annak megoldasara valé
koncentrdlassal, fokuszaldssal oldjak fel. Ott hatékony a mediacid, ahol a vitdzo felek olyan
nehézséggel talaljak szemben magukat, amelynek jogi megoldasa nem adekvat, illetve
elhiiz6do, koltséges és nem feltétlenil kecsegtet gyakorlati eredménnyel. De hatékony lehet
azokban az esetekben is, ahol a vitazé felek egymassal békésen szeretnének megegyezni.

Feladat:
A feladatot pdrban oldjak meg,; vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egyliittmikdodve oldja
meg a feladatot! (Mindketten azonos feladatot oldfanak meg, de mindketten a sajdt

flizetiikben dolgozzanak!)

irjon példakat, élethelyzeteket, konfliktushelyzeteket, melyek megoldasa a mediaci6 lehet!
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A sz6 — mediare — eredeti jelentése: kozépen Allni, egyeztetni, kozbenjarni, kdzvetiteni,
békéltetni.

Szikséges, hogy a konfliktusban, vitdban részt vevok beleegyezzenek a mediacidba, s
kozottik a kommunikacié minimalis szintje meglegyen. Ezzel egyben a vitazé felek
képviselik onallé6 dontéshozéi képességiiket és hajlandésagukat is. A konfliktus feloldasa
akkor varhaté a mediacios eljarastol, ha a vita, konfliktus alapjat érdekek képezik. Ha
érzelmek allnak a kozéppontban, akkor eredményesebb mdbdszernek bizonyulhat a
békéltetés vagy mas pszichoterapias eljarasok alkalmazasa. A mediator feladata egy olyan
specidlis kommunikacidés szituaci6 megteremtése, koordindlasa, amelyben a vitazé
résztvevék szamdra segiti a kolcsondsen elfogadhaté megoldasok megtalalasat, illetve
kidolgozasat.

A mediator a problémamegoldo folyamat keretében segit tisztdzni a konfliktus természetét,
segit olyan megoldast taldlni, amely mind a két fél szamara kielégité.

Az informdlis, partatlan, teljes diszkréciét nyujté eljardsban kulcsszerepet betolté kozvetitd
(mediator) hozzasegiti a résztvevéket ahhoz, hogy vitas helyzetiiket elfogulatlanul itéljék
meg. A mediator egyik félnek sem képviselGje. A medidlas sordn a mindkét félnek elényos
egyezség elérése a cél, e cél elérését segiti el6 a mediator.

A kozvetitd a vita targyanak és korilményeinek megismerése, valamint a szemben all6 felek
meghallgatasa utdn szakszerd, korrekt megoldasokat javasol, olyan megallapoddsokhoz
segiti a feleket, amellyel azok kdélcséndsen megelégednek.

A medialds természetébdl adéddan a kozvetitd nem dont, nem hataroz, nem er6lteti az
altala javasolt megoldas elfogadasat. A vitaban all6 felek a medidlds teljes folyamatat
kontrollaljak; kizarélag 6k azok, akik a kozvetité altal elbterjesztett javaslatrél végil
dontenek.

A medidcio fobb elemei:

- az egyezkedést segitd technikak alkalmazasa,
- a probléma megfogalmazasa,
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- az allaspontok kozelitése,

- az egyezkedés folyamatanak Iépésekre bontasa,

- az empatikus kommunikacié fejlesztése,

- alternativ megoldasok keresése,

- kozos cél kialakitasa,

- a beszlkilés, bizalmatlansag, merev attit(idok kialakulasdnak megakaddlyozasa.

A medidcionak hdrom fontos, kiemelkedé eleme van:
- konszenzus,
- maganjelleg és kolcsonos bizalom,
- igények és érdekek dominancidja.

A medidacié konszenzuson alapul

A vitdban all6 felek maguk dontik el, hogy el tudnak-e jutni a megegyezésig, és ennek
természetét és feltételeit maguk szabjak meg. A mediator nem kényszerit semmilyen
dontést, megegyezést vagy feltételeket a résztvevékre, ezért nem kovetkezik be az
egyébként elkeriilhetetlen ,nyertes—vesztes” helyzet, amely altalaban a peres vagy birosagi
eljardsokat jellemzi. A résztvevék ezaltal a megegyezés eredményét teljes mértékben
kontrollaljak. Megvan a lehet6ségiik, hogy olyan egyezségre jussanak, amely latszélag talan
az egyik félnek igazsagtalan, vagy ugy is donthetnek, hogy nem veszik figyelembe az
odavonatkozo torvényeket és mas szabalyokat. Feltéve, ha ez mind a kett6jik érdekében all,
és a dontés torvényes.

A kozvetités pszichoterapias paradigmaja — mintaja — szerint a konfliktusmegoldas célja,
hogy a résztvevék atléphessenek egy antagonisztikus érzelmi vizvalasztot, és elmozduljanak
a felek eredeti allapotukbol egy ésszeriibb allaspont felé. Ekkor képesek lesznek egymassal
munkaszovetségre lépni, és ennek segitségével eljutni ahhoz a megoldashoz, amely mind a
két fél szamara elég jo.

A mediator azon dolgozik, hogy a felek viselkedését egy konkrét vitdhoz valé attitlidjikben
valtoztassa meg. Amikor megvaldésult ez a vdltas, a felek készen allnak arra, hogy
elfogadjanak bizonyos megoldasokat, amelyeket korabban elutasitottak. Ekkor [épnek annak
a munkaszovetségnek a terepére, ahol az elég j6 megegyezés mar elérheté kozelségbe
keral.

A mediacié maganjellegii és bizalmas

A mediacié nem nyilvanos, hanem maganjellegl folyamat, és egyik sarkalatos pontja, hogy
bizalmas és elditélett6l mentes. Mindazt, ami a mediaciés folyamat soran elhangzik, eléitélet
nélkal kell elfogadni, és nem hasznalhatd fel nyilvinosan vagy a késébbi eljarasokban.
Minden olyan informaciét, amit az egyik fél bizalmasan k6z6l a mediatorral, az nem adhat
tovabb a masik félnek, csak az egyik fél konkrét felhatalmazasaval.

Amikor a résztvevék a mediaciot veszik igénybe, leggyakoribb motivumuk és céljuk a gy6zni
akaras er6s vagya. Ugyanigy a mediator is gy6zelemre, megegyezésre torekszik. Azonban
mindkét fél nem gy6zhet azonos mértékben. A szemben 4all6 felek szeretnének maximalis
elénydkhoz jutni a mediacioé soran, és a kozvetité olyan megallapodasra térekszik, amellyel
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elkeriilhetik a felek a tovabbi vitat, a pereskedést. Ha tiszteletben tartjuk a pozitiv
gondolkodds és a nyer—nyer viszonyulasi formdakat, a felek akkor sem nyerhetnek azonos
mértékben. Ezért at kell fogalmazniuk, hogy mit varnak a mediaciotol, mit értenek nyerés
alatt, vagy mit jelent szdmukra a cél elérése.

A mediacié az igények és érdekek altal meghatarozott folyamat

A mediacié nem a résztvevék jogairol és kotelességeirdl, sokkal inkabb az egyéni igények és
érdekek kifejezésre juttatasardl szél. A hosszadalmas és elhlizod6d egyezkedések, a
konfliktushelyzetek megoldatlansaganak kudarca leginkabb abbol ered, hogy a felek
kénnyen megrekednek az ellenséges hadallasokban, és képtelenek kikeveredni ebbdl a
zsakutcabol. Az ellenséges hadallasok éppen a jogok vilagabél erednek, mert a résztvevdk
belemerevednek a jogok és kotelességek UtvesztGibe.

A hosszadalmas és kétesélyes pereskedéssel szemben — ahol majd a miltban torténteket
kell feleleveniteni — a mediaci6 a jovébe tekint, és arra buzditja a résztvevéket, hogy
kdzdsen vizsgaljak meg és értékeljék at a vitaban elérendd céljaikat és terveiket olyan
maédon, hogy nézzenek ra jelenlegi és jovGbeli igényeikre és érdekeikre. Mert egy nézdépont
az, hogy mi a jogos és mi a kotelez6, am egy masik néz6pont a valddi sziikséglet és a kdzos
érdek.

A mediacids ulés, folyamat menete
1. szakasz: Kapcsolatfelvétel és bevezetés

(vagy) Az egyik fél felkéri a mediatort a mediaciéos eljaras lefolytatasara.
A mediator kapcsolatba 1ép a masik féllel és igyekszik rabirni 6t a mediaciés eljarasban valé
részvételre.

(vagy) Mdas esetben mindkét fél egyuttesen keresi meg a medidtort, s kdzosen kérik fel a
kozvevtitdi eljaras lefolytatasara.

Ezt kovetéen a medidtor meghivja a feleket az elsé medidcids targyalasra; az idépontot és az
alapproblémat irasban, szerzédésben rogzitik.

Az elso tdrgyalds

A mediator és a felek vesznek részt az llésen, am a felek altal meghatarozott személyek,
mint érintettek is betilhetnek az ulésre, de az Ulés menetébe nem szdlhatnak bele. A felek a
szlinetben konzultdlhatnak tigyvédeikkel és a tobbi személlyel.

a) A mediator az udvozlést kovetden kifejezi elismerését, hogy
- a felek eljottek és részt vesznek az lilésen,
- a felek kinyilvanitottdk és most is kinyilvanitjdk egyezségre valo torekvésiiket.

b) A mediator tajékoztatja a résztvevéket az eljarast érinté legfontosabb kérdésekrdl és az

eljaras varhaté koltségeirdl (szocidlis szakmakban a mediacids eljarasnak nincs a felekre
haruld koltsége).
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A mediator

- meghatarozza az ilés id6tartamat,

- meghatarozza, hogy a folyamatot 6 tartja kézben, tehat 6 vezeti az llést,

- elmondja, hogy az (ilés tartalmaért a résztvevék a feleldsek,

- elmondja, hogy lehetdsége lesz a résztvevéknek sajat allaspontjaik kifejtésére,

- kéri, hogy a résztvevik sajat érdekeiket hatarozzak majd meg,

- kéri, hogy az iilés hangneme maradjon meg a humanus és kolcsonos
tiszteletbentartas hatarain belul,

- kéri, hogy a résztvevék ne azt keressék az iilés menetében, ki volt eddig, s miben a
hibas, inkabb a jovére fékuszaljanak,

- kéri, hogy a felek torekedjenek a kdlcsondsségre, a nyertes—nyertes megoldas
elérésére.

2. szakasz: Megszakitds nélkdli idé

Célja: Mindkét fél megkapja a lehetéséget, hogy sajdt szemszogébdl elmondja a
problémdjat.

Mediator mondja:

- El6sz6r csak hozzam beszélnek egyenként, kiilon-kilon, s ameddig az egyikiik beszél,
addig a masik fél jegyzetel és figyel. Ha sziikséges, idénként 6sszefoglalom az
elmondottakat, hallottakat.

S a felek egyenként — anélkil, hogy barki kozbeszélna — elmondjak sajat problémajukat a
sajat szemszogiikbol.
A mediator 6sszefoglal és ellendrzi tiikrozéssel a hallottak helyességét.

3. szakasz: Eszmecsere

Célja: A résztvevék megismerjék a masik fél allaspontjat, hogy megértsék a kozottik lévéd
konfliktus lényegét; s hogy a felek a mult felhanytorgatasa helyett a jovére fékuszaljanak.

A résztvevok a vitds kérdésekrdl parbeszédes formaban mondjiak el a véleményiiket. A
beszélgetést a mediator iranyitja, idérdl idére megfogalmazza az igényeket.

E szakaszban a mediator

- tisztazé kérdésekkel kibontja a probléma vitas kérdéseit,
- a visszajelzéseket semleges megfogalmazassal juttatja kifejezésekre,
- egyenként targyalja a kibontott vitas kérdéseket
» felirja tdblara az adott téma nevét, kettéosztja a tablat, felirja a két résztvevd nevét, a
felek el6addsa alapjan felirja a javaslataikat, ajanlataikat;
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destrukciot;

sziikség esetén kilon tdrgyalast folytat a felekkel, majd visszacsatolja ennek
eredményét a kdzos Ulés munkajaba;

pozitiv visszajelzéseket ad a masik fél alladspontjdhoz valé kozeledésre, s a sajat
igénynek a megegyezés érdekében torténé moédositasara;

osztokéli a résztvevéket az alternativakra, a jovdorientalt gondolkodasra, a
megbékité gesztusokra;

kilon, a tablan vizudlisan is kiemeli és értékeli az elért részeredményeket,
részmegallapoddasokat.

- kérdései

zart vagy eldontendé kérdések (igen/nem); ezek el6nye, hogy kisebb vita kialakuldsat
teszi csak lehetévé, s nagyobb kontrollt biztosit;

nyitottak (a valaszoknak széles a skaldja); ezek hatranya, hogy veszekedés alakulhat
ki;

iranyitottak (egy adott személynek, résztvevének teszi fel); ezek elénye, hogy
nagyobb kontrollt biztosit a medidtor szamara;

nem iranyitottak (barmely fél megvalaszolhatja); el6nye, hogy vdlaszt kap a mediator
arra, kinek mi a véleménye, hatranya, hogy koénnyen vita kerekedhet a felek
kiilonb6z6 valaszai koriil;

fokuszalé vagy Osszpontosité kérdések, melyek beszikitett vdalaszlehetéséget
biztositanak, s ezzel megmaradhat a kontroll;

jovéiranyitottak; a kovetkezé idGszakra vagy a tavlati elképzelések felé terelhetd ezzel
a vita témaja;

folyamatmegszakitéak; az eddigi folyamat el6rehaladdsanak megszakitasa és Uj
iranyba terelése;

visszafékuszaldak vagy Ujradsszpontositoak; amikor a felek elkalandoznak a tématol,
feladattol;

hipotézistesztel6k; a résztvevék ki nem mondott igényeirél alkotott elképzelések
megvizsgaldsa, feltarasa, kontrollalasa.

4. szakasz: A megdllapodds kidolgozdsa

Célja: A lehetbségek kialakitasa; a lehetéségek megvalosulasanak vizsgalata.

A mediator elbterjeszti azt a megoldasi javaslatot, amely a felek érdekét szamitasba véve a
legmegfelel6bbnek talal.

5. szakasz: A megdllapodds megirdsa

Célja: Kotelezettségvallalas a megegyezés betartasdra; emlékezteté megfogalmazasa az

egyezség egyes pontjairdl; a késébbiekben felmeriilé félreértések kizarasa; a késébbiekben
még megtargyalandé kérdések meghatarozasa.
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Az eljaras végén a felek altal, a mediator segitségével kidolgozott megoldasi javaslat
szerz8désbe foglalasara keriil sor.

6. szakasz: Lezdrds

Célja: A résztvevék jelenlétének és munkdajanak megkészonése; a mediacié eredményeinek
attekintése; az lilés hivatalos lezarasa a pozitivumok kiemelésével.

A MEDIACIOBAN ALKALMAZOTT KOMMUNIKACIOS TECHNIKAK

Empatikus egyiittérzés, beleélés: ez tudatja a résztvevdkkel, hogy a mediator megérti az
érzéseiket; de a medidtor nem reagalja tul a helyzetet. Tudomasul veszi a résztvevék
érzéseit, ezt jelzi vissza, majd tovabblép.

Edukativ technika: a résztvevbk nevelése, oktatdsa; a lehetéségekrél, tényekrdl,
alternativakrél valé informalas, tajékoztatas.

A résztvevik kijelentéseinek kdlcsondssé tétele: a mediator semlegesiti a felek aggodalmait,
szlikségleteit, céljait és érdekeit.

Normalizdlds: a mediator egyszerilinek, kozonségesnek és altalanosnak érezteti a felek
problémajat, ezaltal noveli a résztvevék hitét abban, hogy lehetséges megoldast talalni
konfliktusukra, problémaikra.

Kdé/lcsénds engedmény: a mediator a nehezen ajanlatot tenni tudé fél szamara biztositja a
kolcsonosséget.

Osszefoglaldsok: a mediator gyakran alkalmazza, hogy kontrolldlja, jol érti-e a szitudciot,
illetve kiemelje a felek allaspontjat.

A feladat pontos meghatdrozédsa: a folyamat fenntartasa érdekében a medidtor atvezeti az
Ulést a kovetkezd szakaszba.

A résztvevok egyiittmikodesi készségének értékelése: az elért eredmények elismerése,
gyakori pozitiv visszajelzés, az el6remutaté megnyilvdnulasok azonnali kiemelése.

OSSZEFOGLALAS:

- A mediacié egy konfliktuskezelési médszer, melynek lényege, hogy két fél vitdjaban,
mind a két fél kozos beleegyezésével egy semleges harmadik fél is bekapcsolédik
segité szandékkal.

- A medidtor a problémamegoldd folyamat keretében segit tisztazni a konfliktus
természetét, segit olyan megoldast talalni, amely mind a két fél szamara kielégité.

- A mediacié fébb elemei:
= az egyezkedést segité technikak alkalmazasa,
= a probléma megfogalmazasa,
= az allaspontok kozelitése,
= az egyezkedés folyamatanak Iépésekre bontasa,
= az empatikus kommunikacié fejlesztése,
= alternativ megoldasok keresése,
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=  kozos cél kialakitasa,
» a besz(ikilés, bizalmatlansag, merev attitlidok kialakuldsdnak megakaddlyozasa.
- A mediacionak harom fontos, kiemelked6 eleme van:
= konszenzus,
* maganjelleg és kdlcsonds bizalom,
* igények és érdekek dominancidja.
- A mediacids llés, folyamat menete
= 1. szakasz: Kapcsolatfelvétel és bevezetés
2. szakasz: Megszakitas nélkili id6
3. szakasz: Eszmecsere
= 4, szakasz: A megdllapodas kidolgozasa
5. szakasz: A megallapodds megirdsa
= 6. szakasz: Lezards
- A mediaciéban alkalmazott kommunikaciés technikak
=  Empatikus egylittérzés, beleélés
*= Edukativ technika
= Arésztvevbk kijelentéseinek kolcsonossé tétele
= Normalizalas
= Kolcsonos engedmény
= Osszefoglalasok
= A feladat pontos meghatarozasa
= A résztvevok egylittmiikodési készségének értékelése

A mediacids Ulést vezetheti egy vagy két mediator.

A mediaciés ulés lehet un. sétdld is; ez azt jelenti, hogy az egymadassal egy légtérben, egy
helyiségben meglenni nem tudo feleket a mediator(ok) kiilon-kiilén helyiségben helyezik el,
s a mediator(ok) (egyutt) ,sétalnak” a konfliktusban lév6k kozott. E moédszer esetén a
mediator(ok) minden esetben a targyalasban lévé félt6l felhatalmazast kérnek arra, hogy a
beszélgetésiikbdl mit mondhatnak, mit mondjanak el a masik félnek.

Az (lésen a mediator(ok) nem erolteti(k), am torekszik arra, hogy a feleket ,egy asztalhoz
Ultesse”.

A szocidlis szakmakban, kiilonésen a gyermekjoléti szolgalatoknal alkalmazott moédszer a
kapcsolati mediacié, melynek kiegészitéje lehet a kapcsolatiigyelet alkalmazasa tobb
lépésben.
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