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Absztrakt

Jelen kutatds célja az alternativ vitarendezés (AVR) alkalmazasi lehetOségeinek vizsgalata
volt a szocialis kozszolgaltatasok teriiletén a szolgaltatast igénybe vevo, érintett személyeket
kozvetleniil segitd intézményekben. Célja volt tovabba a szocidlis intézmények vonatkozasa-
ban olyan intézményi konfliktushelyzetek feltdrasa, amelyekben az AVR eszkozei alkalmaz-
hatok lennének, és alkalmazasuk eredményesebb lenne a ,,bevalt mdodszereknél”.
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VARIATIONS ON A THEME - THE ANALYSIS OF
THE POTENTIAL METHODS OF THE ORGANIZA-
TIONAL MEDIATION IN SOCIAL INSTITUTIONS
IN THE PUBLIC SECTOR

Zsuzsanna Rakoczy

Abstract

The aim of this research was to examine the applicability of alternative dispute resolution
(ADR) in social institutions in the public sector, especially in the ones that directly cater to
individuals in need. The research is also focused on exploring conflicts within social services
where the tools of ADR could be adaptable more effectively than the , tried-and-tested methods”.
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A Kutatas

Vizsgalatom célja az alternativ vitarendezési technikak bevezetésének (a bevezetés lehetOsé-
gének) vizsgalata a szervezeteken beliil: munkam a szolgaltatast nyujtd6 munkatarsak kozotti,
a szolgaltatast igénybe vevd kliensek kozotti, valamint a munkatarsak és a kliensek, tovabba
azok hozzatartozéi kozotti konfliktusokra terjed ki.

A fokuszban olyan allami, 6nkormanyzati fenntartasa és egyhazi kotédési — nappali, il-
letve bentlakasos ellatast vagy tamogatott lakhatast nyujté — intézmények alltak, amelyek 6
profilja rendszeres vagy alkalmi jellegli, térités ellenében vagy téritésmentesen torténd szocia-
lis alapszolgaltatdsok nyujtasa (1993. évi Il tv.). Az intézmények kore kiterjed gyermekveé-
delemmel, hajléktalan-ellatassal, szenvedélybetegek rehabilitaciojaval és idésgondozassal fog-
lalkoz6 szolgaltatokra.

A kozvetitdi tevékenység a 2002. évi LV. torvény alapjan lefolytatott olyan sajatos
permegel6zd vagy birdsagi, illetve hatdsagi eljaras befejezését eldsegitd, egyeztetd, konflikt-
uskezeld, vitarendezd eljaras, amelynek célja ,,[...] a vitaban érdekelt felek kolcsonds meg-
egyezése alapjan a vitaban nem érintett, harmadik személy ([...]kdzvetitd) bevonasa mellett a
felek kozotti vita rendezésének megoldéasat tartalmazo irdsbeli megallapodas létrehozasa.”
(2002. évi LV. tv.) ,,[...] A kozvetito feladata, hogy a kdzvetités soran partatlanul, lelkiisme-
retesen, legjobb tuddsa szerint kozremiikodjon a felek kozotti vitat lezard megallapodas
létrehozasaban.” (2002. évi LV. tv.) A teljesség igénye nélkiil alternativ vitarendezési mod-
szerek (AVR) kozott tartjuk szamon az arbitraciot, a facilitaciot, a targyalast, illetve a medi-
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aciot. Utobbi a vizsgalat szempontjabodl relevans modszer, amely segiti a feleket, hogy kon-
fliktushelyzetiikben olyan megallapodasra jussanak, amellyel a mediacios eljaras mell6zése
esetén elérhet6 legjobb eredményekhez (BATNA — Best Alternatives to a Negotiated Agree-
ment) képest kdlcsondsen jobb eredményt érnek el a felek, mérlegelve az eljards mell6zése
esetén tapasztalhato legrosszabb eredményeket (WATNA — Worst Alternatives to a Nego-
tiated Agreement). A mediacid soran a felek a mediator személyében olyan partatlan szereplot
vonnak be a vitaba, aki nincs kdzvetlentl érintve a konfliktusban. A mediatornak nincs felha-
talmazasa a vita barmilyen iranyu eldontésére, akkor sem, ha a vita az adott esetben ered-
ményteleniil zarulna, ugyanakkor a megallapodas eldsegitése érdekében kommunikacios és
targyalastechnikai képességeknek és a konfliktusra vonatkozo6 tudasnak a birtokdban kozeli-
teni torekszik az érintettetek allaspontjat. A mediator segiti a felek kommunikaciojat, segiti
Oket a masik sziikségleteinek, értékeinek és érzelmeinek megértésében, adott esetben eldse-
giti, hogy helyrej6jjon a megsériilt kapcsolat, és batoritja a feleket a megoldés érdekében tor-
ténd kreativ lehet6ségek felvetésére (Bennett—Hughes 2005, Beer—Stief 1997, Lovas—Herczog
1998). A mediator képességeinek, készségeinek, jartassaganak és tudas-elemeinek dsszessége
kiemelt jelentéséggel bir a mediacid soran.

A konfliktus természete, hogy egyrészt athatd, masrészt elkeriilhetetlen része a legtobb
emberi tapasztalasnak (Roloff 1989: 484), a konfliktusra valé hajlamossag olyan mértéka,
hogy a konfliktusra novekvd iparagként is lehet tekinteni (Fischer—Ury 1981). ,,Masrészt a
konfliktus nem abnormalis jelenség, ¢s ha megfelelden van kezelve, esetlegesen az egyén
allapotanak, koriilményeinek a javitasara is alkalmas lehet” (Roloff 1989: 484), azzal egyiitt,
hogy maga a ’konfliktus’ sz6 is érték-terhelt: ,,az emberek gyakran asszocialnak habortra,
csapasra, erdszakra a fogalom kapcsan.” (Hocker—Wilmot, idézi Roloff 1989: 485) A szemé-
lyek tarsadalmi helyzetétol fliggetleniil a személykozi konfliktusoknak vannak bizonyos ko-
z0s vonasai. A korai tarsadalomtudomanyi felfogasok szerint a konfliktus kiizdelem az
értékek felett, amelynek soran az egyén igényt tart a sziikos lehetdségekre, eréforrasokra,
tartalékokra, és amelyben az ellenfelek rivalisokkal szembeni térekvéseinek k6zombositése,
gyengitése vagy felszamolasa zajlik (Coser 1957: 197-207). Konfliktus jelenik meg minden
olyan helyzetben, amely megakadalyoz, elrekeszt, meggatol, megsebesit vagy valamilyen
modon kevéssé tetszetGssé vagy kevéssé hatékonnya tesz (Deutsch 2000). ,,A konflik-
tuskezelés szempontjabol relevans konfliktust a korlatozott mértékben rendelkezésre allo
er6forrasokért torténd rivalizalasként értelmezziik, ahol konfliktus és kooperacid egyiittesen
jelennek meg.” (Krémer et al. 2012: 16) A konfliktus fogalmanak megkdzelitése egyér-
telmiien gydztes-vesztes pozicioként torténd modellezés volt. A konfliktusban a jelen 1évd
felek kozott ,,allapot hidnynak™ vagy ,.er6forras hianynak™ kell fennallnia olyan viselkedés
mellett, amely pusztit, megsebez, akadalyoz vagy mashogyan kontrollalja a masik felet vagy
feleket. Az eldallo szituacid olyan, amelyben a felek (relativ) nyeresége csak a tobbiek kéaran
lehetséges. Mindezek a kezdeti tarsadalomtudomanyi definicidok egyértelmiien segitenek meg-
kiilonboztetni a konfliktust mas egyszerti ,,fesziiltségtdl”, ,,egyet nem értéstél” vagy ,,vitatol”,
ugyanakkor napjaink definicioi a konfliktusrdl donté tobbségiikben az egymasra utaltsagra
fokuszalnak a megvaltoztathatatlan ellentét helyett (Mack—Snyder 1957: 212-248). A konflik-
tus egy ,helyzet, amelyben egymasra utalt emberek (a lathat6 vagy lappango) kiilonbozo-
ségeket kielégitve fejezik ki az egyéni érdekeiket és értékeiket és tapasztaljak meg a kol-
csOnhatast céljaik megvaldsitasa soran”. (Donohue—Kolt 1992: 1-7) A konfliktus lehet két
vagy tobb résztvevd kozott fennalld, lathatod vagy lathatatlan ellentét, amely valds vagy elkép-
zelt kiilonbozoséget eredményez (Budd—Colvin—Pohler 2017: 2). A kutatas soran vizsgalt
konfliktushelyzetekkel osszefliggésben elmondhatd, hogy a 2002. évi LV. térvényben foglalt
kivételektdl eltekintve, az esetek tobbségében alkalmazhato lehet kozvetitoi tevékenység.
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A kutatas felvetései

1. Az alternativ vitarendezés eszkdzei alkalmazasdnak intézményi konfliktusok soran vald
mellézése visszavezethetd a sziikséges ismeretek €s tudas hianyara.

2. A segit6 szakmak tekintetében felmeriilé intézményi konfliktusokban a mas profilu szerve-
zetekhez képest eltéré modon keriil értelmezésre a ,,felek” fogalma.

A kutatas modszere

Szekunder forraselemzés mellett 8 darab félig strukturalt szakmai mélyinterju keriilt feldol-
gozasra. Az interjualanyok kizarélag szocialis szolgaltatast nyujtd intézmények vezetdi koziil
keriiltek ki, a vizsgalt teriileteket 2-2 f6 képviselte. A kivalasztas szakmai ajanlas alapjan
tortént. A megkérdezettek altal képviselt intézmények kozott szerepelt integralt allami megyei
intézmény kozpontja; egyhazi alapitdsu orszagos civil segélyszervezet; tarsulasban miikodo,
Onkormanyzati fenntartasu, onalléan gazdalkodo6 koltségvetési szerv; rehabilitacios hajlékta-
lanellatd kozpont; tobbségében szenvedély- és pszichitriai betegeket ellatd szervezetrend-
szer; szocialis és gyermekjoléti szolgalat; fovarosi onkorményzati fenntartasu idosek otthona.

Az interjuk a hanganyagokbol készitett sz6 szerinti atiratok alapjan keriiltek feldolgo-
zasra ad hoc elemzés, azon beliil kiemelten a kategorizacié modszerével. A kevés szereplovel
biré szakmai intézményrendszer résztvevOinek viszonylag konnyli beazonosithatosagara
tekintettel az interjudtiratok feldolgozéasa soran az egyértelmii azonositast lehetdvé tevé meg-
jelolést szandékosan nem alkalmaztam, biztositva ezzel a kutatds résztvevoi anonimitasanak
megorzeset.

A kutatas eredményei

Szekunder forraselemzés: a szocidlis munka tarsadalmon beliili helyzete és szerepe

,»A szocialis munka olyan gyakorlat alap szakma és tudomanyag, amely elOsegiti a tarsadal-
mi valtozast és fejlodést, a tarsadalmi Osszetartozast, valamint az emberek hatalommal valo
felruhazasat és felszabaditasat. [...] Human és tarsadalomtudomanyok elméleteivel, valamint
a helyi tudasokkal felvértezve a szocialis munka embereket €s rendszereket aktivizal, hogy
valaszt adjon az élet kihivéasaira és eldmozditsa a jollétet.” (Papp—Racz 2015: 48) ,,K6zponti
fogalma az empowerment, mely felhatalmazast, képessé tételt, erdssé tételt jelent, azaz a hata-
lomtél megfosztottak hatalomhoz juttatasat. F6 célja, hogy novelje az egyén onrendelkezési
szandekat és képességét az 6t érintd hétkoznapi dolgok felett, valamint hogy minél nagyobb
szerepet jatsszon az é€lete iranyitasaban, kontrollalasaban. Filozofiaja az emberekbe fektetett
bizalmon alapul.” (Papp—Récz 2015: 47) A bizalmon, amelynek kialakitasahoz a hitelesség, a
logika és az empatia harmasa sziikséges és elégséges, azonban hacsak egyike is ezeknek meg-
inog, veszélybe kertil a bizalom (Frei 2018).

A bizalom mellett a sikeresség jegyében négy dsszehangolt cél szem el6tt tartasa sziikséges:
1. az egyén problémakezeld és -megoldo képességének erdsitése;
2. az Osszekottetés biztositasa az egyén és az 6t formalo szolgaltatasok kozott;
3. a kiilonbozo forrasok emberkdzpontih miikodésének biztositasa;
4. az allanddan valtozo szocialpolitikahoz valo pozitiv hozzaallas (Papp—Racz 2015: 48).

Azzal egyiitt, hogy a fenti célok teljesiilése €s a bizalom megteremtése a tudomanyos kutata-
sok alapjan sikeres rehabilitaciok és reintegraciok sorara kellene, hogy vezessen, a haté-
konysag terén mégis tapasztalhato némi elmaradéds. A fenti célok egyértelmiisége vitatha-
tatlan, ugyanakkor az ,,0da vezetd Ut soran” a szocialis munka szdmos dilemmajaval szembe-
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siil a szocialis munkas. Ezek a dilemmak ,,a személykozi gyakorlatban értelmezhetdk. A gya-
korlat mindig a kommunikativ helyzetekben konstitualodik — igy a dilemmak is a kommuni-
kativ, személykozi gyakorlatban vannak ,,lehorgonyozva” (Andok—Timar 2002: 85). Az etika
mellett a kommunikacié a szocialis munka masik kulcsfogalma: ,,az 9sszetett kommunikativ
aktusok tudatossaga az, ami segitheti a szocialis munka gyakorlati hatékonysagat.” (Andok—
Timar 2002: 85) A dilemmak természete olyan, hogy nem nyujtanak egyértelmii iranymu-
tatast, a kapcsolddo felkinalt lehetdség mellett €s ellen is szolnak szakmai és etikai érvek,
amelyek kozott a valasztas adott esetben meghatarozo kovetkezményekkel jarhat a kliens ro-
vid-, kozép- vagy hossza tavu jovojére nézve.
A szocialis munka soran felmeriilé dilemmak kézott emlitjiik

¢ aszakmai alapt dilemmakat, mint pl. a kompetenciahatarok;
személyes alapu dilemmakat, mint pl. az etikai kérdések;
kozosségi alapu dilemmakat, mint pl. csalddi koriilmények;
kornyezeti alapt dilemmakat, mint pl. esélyegyenldtlenségek;
tarsadalmi alapt dilemmakat, mint pl. hatalmi kérdések;

* & & o o

politikai alapt dilemmakat; mint pl. szegények tamogatésa,
¢ kulturalis alapt dilemmakat, mint pl. szokasok (Andok—Timar 2002: 85-98).

A kliens életébe torténd beavatkozas mértékének meghatirozasat befolydsolja a fenti dilem-
mak hatterének feltarasa nyoman tudomasunkra jutott ismeretek megértése, de a dontésho-
zatalt tovabbi dilemmak mérlegelése is befolyasolja. ,,Probléma akkor van, ha az érdekek
rejtetten, értékként beallitva jelennek meg. Az is baj, ha az egymasnak ellentmond6 érdekek
iitkoznek.” (Andok—Timar 2002: 96) A szocialis szakmaban alapvetden a kliensek érdekeinek
szem elOtt tartasa és helyesen értelmezése a segité kiemelt feladata, sajat érdekei masodla-
gosak (Andok-Timar 2002: 96). A szocialis munkas szerepét tekintve két f6 funkciot emlithe-
tiink, ezek a kontroll és a segités biztositasa. A kontroll funkci6 értékterheltsége kevéssé
kérdéses, mig a segités tekintetében eléforduld szubjektiv koriilményekrdl mar esett szo (Var-
sanyi 2006).

,Nagyon sokszor problémat okoz a hazastarsak, élettarsak konfliktusa. Ilyenkor a kli-
ensek probaljak elrejteni a konfliktusokat, d6nmagukat és a csaladdtagokat mas szinben feltiin-
tetni, hogy a segitd mellé alljon, szanalmat ébresszen benne és a segitségére legyen. [...] A
kliensek segitséget varnak a csalddgondozotol, aki azonban nem lehet partner abban, hogy a
masik felet rossz szinben tiintessék fel, nem cselekedhet egyik fél sérelmére sem, a szakem-
bernek a gyermek érdekét kell szem eldtt tartania.” (Papp—Récz 2015: 57) ,,A tapasztalatok
szerint a partatlansagot €s az objektivitasra vald torekvést az ligyfelek nagyon rossz néven
veszik, hiszen ugy érzik, hogy a segitd elfordul téliik, vagy éppen a masik fél partjara all.
»Azt varjak, hogy mi igazsagot tegyiink kozottiik, de a mediacid nem errdl szol! Ezzel az
igazsagoszto szereppel nem tudok azonosulni.” (Papp—Racz 2015: 55)

Szamos kutatds arra hivja fel a figyelmet, hogy ,,a szakembereknek kevés lehetdségiik
van Uj mddszerek kidolgozasara, bevezetésére, egyaltalan munkajuk, munkakoriilményeik
alakitasara. Legkevésbé a személyi kérdésekbe, példaul (j munkaerd felvételbe van beleszo-
lasuk, valamint a szakmai dokumentécio, szabalyozok, szakmai programok alakitdsédba. Ezek
hianyaban a mindségi munkavégzés is akadalyokba iitkozik.” (Papp—Racz 2015: 57) Az
altalam lefolytatott interjuk elmozdulast mutatnak ebben a kérdésben: a nyitottsag alkalmat
teremthet arra, hogy a kliensek szamara nyitva all6 valasztasi lehetdségek felkinalasa terén
vald elmaradas valtozzon (Krémer 2004: 79-86).
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Szekunder forraselemzés: kommunikdaciotudomanyi kapcsolodas

Jelen kutatds szempontjabol egyarant relevans mind a személyként, mind a szervezetként azo-
nositott agens. A kommunikacié agense az a ,,valaki (valami?), aki (ami) tevdje, alakitoja,
résztvevoje, haszonélvezdje...” (Horanyi 2007: 175) ,,Az 4gensek jellemzé modon individu-
alis emberek, de szokasosan agensnek tekintlink csoportokat, kozosségeket, szervezddéseket,
intézményeket, szervezeteket, ... vagyis olyan entitdsokat is, amelyek emberek kisebb-na-
gyobb sokasagabol nem természetes modon, azaz nem emberi szandékok nélkiil allnak eld,
hanem valamilyen konceptualizacio és konstrukcio hivja életre 6ket.” (Terestyéni 2006: 239)
Ezen szervezddések, agensek 1étrejottéhez elengedhetetlen, hogy képesek legyenek kommuni-
kalni. A személykozi kommunikéacido szempontjabol talan egyértelmiibb a megkozelités, a
kutatas alapvetden a megjelolt szintereken azonosithatd személyek kozotti kommunikéciot
taglalja, mig szervezeti kommunikacion a szocialis szektor intézményeiben torténd informa-
ci6 tovabbitast, masrészt a kiilvilagbol torténd tdjékozodast és a tudnivalok begyiijtését,
harmadrészt a kiilvilag felé torténd prezentaciot értem Terestyéni meghatdrozdsa nyoman
(Terestyéni 2006: 239-247). Az els6 kommunikécids funkcidra példa az irdnyadd jogszaba-
lyok belsd szabalyzatba torténd atiiltetésével megvalosuld utasitds. A masodik esetre, azaz a
kornyezetben valo eligazodasra és a kiilsé feltételeknek valo megfelelésre példaként a klien-
sek valtozd koriilményeire vonatkozéd informaciok begylijtése és mas szervezeteknél alkal-
mazott j6 gyakorlatok atvétele hozhat6 fel. Végiil a kifelé torténd prezentacio korébe sorolok
minden olyan cselekményt, amely alkalmas a tarsadalom tovabbi szerepl6i altal a szocidlis
szakmdrdl alkotott vélemény megvaltoztatdsdra, annak iranyatol fiiggetleniil. A kommuni-
kacid agensei tehat egyarant lehetnek személyek vagy maga a szervezet is, és mindkét esetben
értelmezheté mind az interperszonalis, mind az intraperszonalis kommunikaciod, vagyis a
személyek (dgensek) kozott és a személyen (dgensen) beliil lezajlo kommunikaci6. Elobbi
»szimbolumok relacids kapcsolatok kozotti eldallitasa, ataddsa és értelmezése” (Roloff 1989:
489), mig utdbbi ugyanezen miiveletek sora az ,,egyénen beliil”, amely az ember bels6
tapasztalasat alkotja meg oly modon, hogy megkisérli az 6nmaga és a masok altal kivaltott
ingerek nyoman el6allt mintazatokat észlelni vagy értelmezni (Roloff 1989: 486-487). Mind-
két fogalomkort tanulmanyok hosszas sora dolgozza fel (Capella 1989: 184-194). A szervezet
agenskeént torténd értelmezésén til még egy tovabbi kommunikécids szintér bemutatasara ki
kell térni, nevezetesen a szervezeti kommunikacidra, amely ,,szimbolumok eléallitasa, atadasa
¢és értelmezése a szervezet tagjai kozott. A szervezet tagjai azok a személyek, akik magukat
részeiként vagy képvisel6jeként tekintik egy olyan egésznek, amely formalisan dsszekapcsol
és egymastol fliggdvé tesz egyéneket.” (Roloff 1989: 496) Szervezeti konfliktus akkor all el6,
ha a tagok olyan tevékenység irant kotelezOdnek el, amely nem egyeztethetd Ossze a vele egy
halozatba szervezddo kollégak, mas kollektivak tagjai vagy a kdzdsséghez nem csatlakozott
egyének megfontolasaival, akik felhasznaldi a szervezet termékeinek vagy szolgaltatasainak
(Roloff 1989: 496). Jelen kutatassal osszefliggésben tehat szervezeti konfliktusrol beszéliink
abban az esetben is, amikor a szolgaltatast igénybe vevo tligyfelekkel, illetve bizonyos esetek-
ben az ¢ hozzatartozoikkal alakul ki nézeteltérés. Kiemelend6 a gyermekekkel torténé kom-
munikacid, mert a fiatalabb gyermekek kompetencidja — a korabbi kutatdsok eredményeivel
szemben — nem lebecsiilendé a kommunikativ készségeik és képességeik vonatkozasaban
(Wartella—Reeves 1989: 643). Ez az allitas egyfeldl hangsulyt ad annak az elgondolasnak,
hogy a gyerekek vitarendezési kulturajanak kialakitasaban jelentds szerepe van a felndttek
altal mutatott mintanak, tehat van jelentésége annak, hogy a csalddon beliili konfliktusokat
milyen modszerekkel rendezik a sziilok. Masfeldl alatamasztja, hogy a gyermekek személyi-
ségének fejlodését és tudasanak leghatékonyabb bdvitését a kompetenciafejlesztés szolgalja.

Legyen szé inter- vagy intraperszonalis kommunikacios aktusrol, a keretek, amelyek
kozott zajlik, utalnak a potencialisan kialakulo konfliktusok lehetséges rendezési modjaira. Az



Jel-Kép 2019/3 90

alternativ vitarendezés és a keretezéselmélet kapcsolata a XX. szdzad végén lett népszerli
megkdzelités a konfliktuskezeld és targyald kutatok korében (Rogan 2006: 157-173). A vita-
rendezés-kutatasban a keretek kommunikacios eseményekként is értékelhetok, amelyeknek a
vizsgélata és kontroll alatt tartdsa mindkét fél eldnyére valhat a vitarendezés sordn (Drake—
Donohue 2016: 297-322). A keretek a konfliktus kiilonféle tarsadalmi leirasainak lehet6ségét
biztositjak. A mediator feladata, hogy segitsen keretezni a konfliktust és a lehetséges megol-
dasat oly modon, ami minden érintett fél szdmara méltanyos (Gray 2005). Galtung harmas
elmélete a konfliktus kialakulasarol és atalakuldsardl a konfliktust harom alap Gsszetevd, igy
az érzelmek, a viselkedés €s az ellentmondasossag egészeként mutatja be. A konfliktus min-
den esetben tartalmaz kognitiv eszméket és érzelmeket; a vitdban mutatott magatartas egya-
rant magaba foglal viselkedést €s potencialt agressziv és ellenséges akciora; a kovetkezet-
lenség, ellentmondasossag pedig a felek értékei és érdekei kozott egymassal nem kompatibilis
ellentéteket emel ki (Jameson et al. 2009: 167-192) Két kapcsolodasi pont fedezheto fel a
mediacio és a keretezés kozott. Egyfeldl a mediatorok a keretezést, mint technikat alkalmaz-
amelyet a vitas és a harmadik felek bevonhatnak a konfliktusok atlatasa érdekében (Gray
2005). Amikor a mediatorok keretezik a helyzetet a felek részére, valgjdban a konfliktus egy
alternativ tarsadalmi jelentését mutatjak meg, igy segitve a feleket a megoldas megtalalasaban
a kortilmények, a motivacioik, a lehetséges megoldasok €s/vagy a tehetetlenségiik elismétlé-
sével. A mediacio keretként valé megkozelitése szerint az adott medidcidban torténd kere-
tezés valdjaban sokkal bévebb mondanivaldt hordoz magéban, mint egyetlen medidcio ér-
telmi Osszefliggése. Valojaban a vitas felek adott konfliktushelyzetben torténé bemutatasaval
tarsadalmi kontroll kereteket, erd kereteket és konfliktuskezeld kereteket ismerhetiink meg.
Gray a mediacids eljarasban alkalmazasra keriild keretek kozott megkiilonboztet igazsag
keretet, konfliktuskezelés keretet, alternativ kereteket a probléma megoldasara, ugymint ko-
z0s problémamegoldo keret, hatalom keret €s szocidlis kontroll keret. Roviden az igazsag-
kerettel a mediator 0 értelmezést ajanl a sziiken vett, jogi értelemben definidlt igazsaggal
szemben, amely nagyban eltér a tarsadalomban, a kultiraban, a vallasban vagy az alap-nor-
makban gyokerezd értelmezésétdl annak, hogy mi méltdnyos, mert adott esetben a vita kime-
netele mulhat azon, hogy a felek hogyan konceptualizaljak az igazsagot. Az alternativ problé-
mamegoldasok kozott kozos problémamegoldd vagy konszenzus keretek alkalmazédsaval a
felek nyithatnak a k6zos cselekvés iranyaba, kozos alapot talalva az eljaras eredményeként. A
hatalom keret kapcsan kell emliteni, hogy a mediacios eljaras soran a felek kozotti eréviszo-
nyok gyakran kiegyenlitetlenek, aminek kovetkeztében szamolni kell azzal, hogy a gyengébb
fél allandosult megfélemlités mintakkal il asztalhoz. Az erékiilonbségek meg tudnak nyilva-
nulni a mediacios eljaras eredményeként elért sikerekben is példaul a ndk és a kisebbség ka-
rara. Megallapithato, hogy makacs konfliktusok gyakran gyokereznek az erdbeli kiilonbsé-
gekben, kiilonosen tobbszereplds konfliktusokban. Végiil a szocidlis kontroll keretek segite-
nek megérteni a felek elvarasait a szocialis dontésekkel kapcsolatban. Ebben a kontextusban
individualista (jelentéktelen az egymasra utaltsag mértéke), fatalista (lemondas a meglévd
kontrollrol) és egalitarianus (felek kozott egyenldségre torekvés) keretet lehet megkiilonboz-
tetni (Gray 2005). Kiilondsen relevans a Michael Benjamin és Howard H. Irving tanulma-
nyaban bemutatott, a gyermekelhelyezéssel 6sszefliggd csaladiigyi vitdkban alkalmazhato ke-
retrendszer, amely tilmutatva azon, hogy definidlja magukat a konfliktushelyzetben felmertiild
problémakat, egy a valast kovetden alkalmazhato alternativ sziil6i modellt mutat be (Benja-
min—Irving 2005: 473-492).

Charyl Picard (2004) egészen mas aspektusbol emliti a keretrendszer és a mediacio 6sz-
szefliggését. Kutatasadban azt vizsgalta, hogy a mediatorok hogyan konceptualizaljak a media-
ciot, milyen keretek kozott hatdrozzak meg munkassagukat, ugyanis felvetése szerint a media-
torok gyakorlati munkéja nem csupan egyetlen elméleti megkdozelitésen alapul. Masként ko-
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zelit a probléma feloldasahoz a pozicionalas fliggvényében a facilitativ (megkonnyitd) eljaras
szemben az értékeldvel; eltér az alkudozo megkdzelités a terdpiastol; mas €és mas a probléma-
megoldo, mint az atalakitd (transformativ), vagy éppen az elrendezd és kommunikativ eljaras
folyamatanak elgondoldsa. A szamos megkdzelités kizarja egyetlen uralkodo eljarasrend pri-
vilégiumat. Picard integrativ keretrendszere a kettds gondolkodds mogé tekintve arra épiil,
hogy a mediatornak a mediaci6 gyakorlatara iranyuld értelmezése dinamikus és tobbelvii
(Picard 2004: 295-312). A keretezés modjaban és a tudatosan vagy onkénteleniil eljatszott
szerepek tekintetében ismerhetd fel 6sszefiiggés. Berne vonatkoz6 jatszmaelemzéseit vizsgal-
va kézenfekvének latszik parhuzamot vonni a segit6—kliens—csalad vs. megmenté—aldozat—
11d6z6 relacioban (Berne 2013: 79-87). A Berne altal is megoldasként kinalt nyilt kommuni-
kaciot tamogatjak a jelen tanulmanyban is elsajatitani javasolt technikak és szemléletmod.

Szekunder forraselemzés: szervezetszociologial megkozelités, a neoweberidanus modell

A weberi megkozelitéssel szemben a human relations tananak hivei az egyént nemhogy fi-
gyelembe veszik a szervezet vizsgalata soran, hanem annak egyenesen a kozéppontjaba helye-
zik. Ebben a megkozelitésben az ,,emberi modellek” és a ,,szervezeti modell” tiikkrében torté-
nik a vizsgalat. Emberi modellek esetében egyéni dontéshozatalrol beszéliink, amikor racio-
nalis gondolkodas meglétét feltételezziik, azaz abbdl indulunk ki, hogy az egyén a céljai pon-
tos ismeretében racionalis szamitasokat végez a dontéshozatalt megel6zéen. Herbert Simont
idézve ebbdl az kovetkezik, hogy ,,két azonos képességii, azonos célokkal és értékekkel ren-
delkez6, azonos tudasu egyén racionalisan kizarolag ugyanazon cselekvés mellett donthet.”
(Perrow 1997: 134)

A dontéshozatal soran az egyén rengeteg, kielégitést igényld elvarast mérlegel. A
tarsadalmi jellemzOk — példaul életkor, nem, statusz — ugyancsak befolyasoljak a meghoza-
talra kertilé dontéseket, amelyekre a vagyak is hatdssal vannak. Mindezek kielégitése esetén
az erdfeszitések mérséklddnek, ellenkezd esetben fokozodnak (Perrow 1997: 133-136). A
szervezet alapvetden egyénekbdl all, els6sorban egyének egyiittese, igy amit a szervezet cse-
lekszik, azt valdjdban az emberek cselekszik. ,,A szervezettel kapcsolatos észrevételek az
emberi viselkedésre vonatkozo allitasokként is értelmezheték.” (Perrow 1997: 134) A modell
alapjan az egyén mindenekeldtt raciondlis szdndékl, de torekvéseiben korlatozott mind az
egyéni képességei, mind a szervezeti lehetéségek tiikrében: nincs ismerete teljes egészében
cselekedeter kovetkezményeirdl, azok eredményezhetnek elére nem lathatd és nem kivanatos
hatasokat. Tovabba nincs Kiterjedt tudasa az adott cselekvés alternativairol, ahogyan az atlatas
feltételeit sem képes megteremteni. Erre vezethetd vissza, hogy az emberek a valasztasi
lehetéségek koziil az elsdként felmeriild alternativat fogjdk valasztani. Végiil ha a dontés-
hozonak esetleg tobb alternativa is rendelkezésre all a dontés el6tt, altalaban nem képes
azokat preferencia szerint rendezni, és a legkedvezébbet sem feltétleniil tudja kivalasztani.
Lathato, hogy a fentiek szemben allnak Simon racionalitdsra, hatékonysagra €s ,,az egyetlen
helyes dontésre” vonatkozo nézeteivel. Az egyén valaszainak tobbsége rutinszerti, gyakran a
korabbi dontéshozatal soran bevalt megoldasok felelevenitése torténik (Perrow 1997: 134).

Lényeges Osszefliggés, hogy biirokratikus ellendrzésnek és egyaltalan barmiféle ura-
lomnak a kialakulasat a korlatozott racionalitas teszi lehet6vé. Nem lathatjuk at teljes egé-
szében a folyamatokat, informaltsagunk hidnyos, és nem tudjuk rangsorolni a céljainkat. A to-
kéletes racionalitas azt eredményezné, hogy senki sem kerekedhetne a masik folé, és nem be-
folyasolhatna a masikat. A korlataink tesznek emberré, a korlatokat meg kell tanulni becsiilni;
ezek a feleldsek a rend megbomlasaért is, amibol az uj rend sziiletik (Perrow 1997: 135).

A konfliktusok kezelésében nagyon fontos a kommunikacid: a kommunikacids stratégi-

ak a csatorndk egyes csoportjaiban, a csatornak specializalasdban, az elénydsen miikkodo csa-
torndk kibdvitésében €s elmélyitésében, a szervezet szotaranak folyamatos fejlesztésében dlte-
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nek testet, aminek segitségével a valdsag egyes mozzanatai kihagyhatok, masok pedig felna-
gyithatok (Perrow 1997: 137-138). Az informacioforrasok és a bizonytalansag kezelése nem
vonatkoztathato el a konszezusos megoldasok szamatol. A konszenzus hanyatldsa maga utan
vonja a konfliktusok élénkiilését és/vagy a személykozi kapcsolatok mindségi romlasat (Per-
row 1997: 138).

Weber megfogalmazéasaban a konfliktus alapvetden az emberi gyarlosag, a gyavasag, a
butasag €s a kapzsisag kovetkezménye, a csoportkozi konfliktust pedig szervezeti tényezének
tekintette. A klasszikus vezetéselmélet képvisel6i a megfeleld ellendrzésnek, a tervezésnek és
a végrehajtasnak a hanyagsagabol eredeztetik a konfliktusokat. A human relations iranyzat az
elégtelen vezetést, illetve a részvételt tamogatd vezetés hianyat jeloli meg felelésnek a
konfliktusokért, azzal egyiitt, hogy a konfliktusokbdl néha igenis szarmazik haszna a szerve-
zetnek, jelestil rairanyitja a figyelmet a munkaigényesebb teriiletekre. Célként altalaban a kon-
fliktus elkeriilése van megjeldlve, akar épito, akar rombold hatasi. March és Simon a prob-
Iémat interperszonalis jelleggel ruhdzzak fel, a csoportkozi konfliktusok emlitése mellett. An-
nak ellenére, hogy a szervezeti konfliktusok tobbsége személykozi, a szervezetelméletnek ke-
zelnie kell tudni a csoportkozi konfliktusokat is. A vezetés feladata az ilyen tipusu konfliktu-
sok mérséklése, feloldasa. A vezetOk prioritast élveznek, nagyobb mértékben mozgatnak meg
forrasokat, jobban képesek befolyasolni a kornyezetet. A csucson 1évok kedvezébb helyzet-
ben vannak, a konfliktusok tulnyomo tobbségébdl gydztesen keriilhetnek ki, alakitani tudjak a
hierarchidban alacsonyabb szinten elhelyezkedd csoportok konfliktusait (Perrow 1997: 138).

Szakmai mélyinterjuk ad hoc elemzése — Kutatasi kérdések L2

¢ Milyen tipust konfliktusokkal kiizd az adott kozszolgaltatd a sajat szervezetén
beliil?

¢ Mi az a célcsoport, amely szdmara relevans az AVR?

A kiilonb6z0 konfliktusforrasok azzal egyiitt, hogy relativ széles skalat jarnak be, a megjelolt
szinterek alapjan csoportosithatok. Ugyanakkor sziikségtelen a szervezetek munkatarsai kozott
fellépd konfliktusok szolgaltatonkénti megkiilonboztetése, hiszen a munkaszervezési kérdése-
ket tapasztalataim szerint alapvetéen nem befolydsolja a szoban forgd intézmények profilja.
Altalanos probléma a l1étszamhiany, a szakképzett munkaerd hianya, a fluktuacio és az ebb6l
adodo, egyre jelentdsebb leterheltség. A fluktuacid csak részben vezethetd vissza a szerveze-
ten beliili konfliktusokra, oka alapvetden a szektorra jellemz6 alacsony jovedelmek mértéke.

A konfliktusok altalanosithatok és csoportosithatok mind a munkatarsak kézott, mind a
kliensek tekintetében. Munkatarsi szinten felmeriilnek személyek kozotti konfliktusok, akar
beosztas, jovedelemszerzés, plusz-feladatok elosztasa koriil, akar féltékenységre vagy magan-
¢leti problémakra visszavezethetden: ,,Ami azért ravetiti a mindennapokra a nehézségeket, mit
tudom ¢én kolcsonok, nehéz csaladi helyzet, van, aki egyediilallo, van akinek a csaladjaban
van mondjuk alkoholista férj, vagy éppen sziild, és ezeket hozzdk magukkal.” (Szakmai mély-
interji, 2019) Tobb interjhalany részérdl elhangzott, hogy a leterheltség €s lelki megterhelés
mértéke annyira jelentds, hogy ohatatlanul is konfliktusokhoz vezet.

Ahogyan az ellatottak kozott felmeriil az egylittélés nehézségeire visszavezethetden
konfliktus, ugy a munkatarsak kozott is: ,,Akkor van konfliktus [...] amikor megjeleniink mi,
mint ember. Lehet-e szelléztetni? Huzatra vagyok érzékeny. Ha megbeszéljiik, hogy 8-ra jossz
akkor miért 9-re vagy ott? Miért nem mosogattal el magad utan?” (Szakmai mélyinterju, 2019)

2 It és a tovabbiakban a mélyinterjukbol idézett megnyilatkozasok a nyelvtani hibakkal, a szotévesz-
tésekkel és a hezitalasokkal egyiitt jelennek meg.
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Vezet6 és beosztotti kapcsolatban konfliktusforras lehet a vezetd altal a munkatéarsakkal
szemben tanuUsitott magatartas: ,Voltak olyan helyzetek, hogy kiabalt a dolgozokkal, le-
hiilyézte 6ket, mindenki alkalmatlan volt és egyebek.” (Szakmai mélyinterju, 2019) A dol-
gozok kozott pedig rendre eléfordul, hogy ,,az 1j munkaerdvel szemben kicsikét olyan gya-
nakvoak, id6 kell, amig elfogadjdk Oket, akar tobb honap.” (Szakmai mélyinterju, 2019)
Emellett gyakori egymas munkajanak negativ mindsitése: ,,az apolok sokszor azt mondjak,
hogy »mert a mentalosok nem csinalnak semmit, mert az nem munka«... [ilyen esetekben]
,»probaljuk kozeliteni a két csoportot egymdashoz.” (Szakmai mélyinterju, 2019)

A kliensek tekintetében alapvetés, hogy a ,,szocializaciojuk kapcsan nem kaptdk meg a
megfeleld eszkozkészletet ahhoz, hogy az életét ugymond egészséges modon vezess€k, ¢és
azért alakulnak ki deviancidk. Olyan mintdk voltak el6ttilk, amit nem tud egészségesen
hasznalni és ezért alakul ki [...] devians viselkedés, tobbek kozott a szerhasznalat.” (Szakmai
mélyinterja, 2019) Koriikben — a szolgaltatas tipusatol fiiggetleniil — az egyiittélés soran fel-
meriild érdekellentét az egyik f6 forrés, példaul: ,,...ki, melyik szobaba keriil, ki melyik dgyra
kertil, a nappali melegeddben ki melyik széken iil, ki kapta meg a kenyér végét és ki a kdze-
pét. Tehat ha ellentét van koztiik, akkor barmibe bele tudnak kotni.” (Szakmai mélyinterja, 2019)

Hajléktalan ellatasban tipikus konfliktusforras a kitiltas fizikai agresszid, intézményen
beliili alkohol-, kabitoszer- vagy cigaretta fogyasztas, lopas és rongalas okan. Szenvedély- és
pszichiatriai betegek ellatasaban eléfordul, hogy ,,[...] a pszichiatriai beteg nem veszi fel
reggel a munkat a tamogatott lakhatasbol, vagy hogyha a szenvedélybeteg fizetés utan 2 napig
eltlinik.” (Szakmai mélyinterju, 2019) Ilyenkor az illetékesek tudjak, hogy valami tortént,
»[...] tehat kvazi egy ilyen védett munkahelyszer(i, nem az egybdl, hogy jo, akkor azonnali
felmondas, hanem én azt gondolom, hogy toleransak vagyunk ebbdl a szempontbdl is [...]”
(Szakmai mélyinterja, 2019) Ennek koszonhetéen sikeresebb a tarsadalomba vald visszail-
leszkedés, szemben azzal a helyzettel, ha ez a magatartas azonnali retorzidt vonna maga utan.
A szabalyoknak valo megfelelés a szenvedélybetegek és a hajléktalanok korében kiilondsen
nehéz, de a szakértdk véleménye az, hogy tereléssel torténhet elmozdulas a helyzet javuldsa
feleé, a betegség kontroll alatt tartadsaval.

Szenvedélybeteg ellatasban konfliktusforras a szakembernek és a kliensek kozott fenn-
allo, a kliens gyogyultsdga érdekében a kliens részérél megtett és meg nem tett torekvések
szamossaga €s volumene. A segitd érdeke az absztinencia elérése, vagy megtartasa, mig a kli-
ensé gyakran csupéan a napi szintli szlikségletek kielégitése, ,,és ezért hozza azt a problémat,
hogy azért jar ide, mert szeretne leszokni az italrél, drogrol, barmirdl, de egyébként meg esze
agéaban sincsen, csak szeretné megkapni, hogy mosdhasson, flirddhessen, kajat kapjon, stb.”
(Szakmai mélyinterju, 2019) A segitd motivacidja a valtozas eldidézése, amely egyes nézetek
szerint tanulasi folyamat €s nem egészségiigyi vagy szocialis kérdés. ,,Tanulds 6nmagamrol,
tanulds az én viszonyomrol a vildghoz, a problémaimhoz, az eszkoztelenségemhez és akkor
tekintem gy, hogy valaki ,,gyogyul, vagy nem gydgyul”, vagy hogy akkor valhat valaki szer-
hasznalova, vagy nem szerhasznalova, hogyha készségeket tud beépiteni, ezért hivom ezt ta-
nulasnak, itt készségfejlesztésekrdl van szo. Es ennek része az is, hogy hogyan kezelem, ho-
gyan tudom a konfliktusomat is kezelni. Ha nincs hozza készségem, nincs hozza eszk6zom,
akkor nem fogom tudni kezelni.” (Szakmai mélyinterjt, 2019)

Az 1d6sek otthondban az Gsszezartsagra vezethetd vissza a konfliktusok legnagyobb része,
tobbségiik az egyiittélés nehézségeibdl adodik. Ugyanakkor gyakorlatilag egyaltalan nem jel-
lemz06 a lakok és a munkatarsak kozotti konfliktus, szinte kivétel nélkiil arrél szamoltak be a
megkérdezettek, hogy ezen esetekben a munkatarsak részérdl torténik alkalmazkodas, legyen a
helyzet barmennyire nehéz vagy megalazo, példaul ha demenciaval érintett lako lopassal vadol-
ja az apolot vagy a takaritot. Emellett jellemzok a hozzatartozok generalta konfliktushelyzetek,
legtobbszor hianyos informaciokra és talzott elvarasokra visszavezethet6en. Gyakori, hogy a
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csaladon beliil nincs egyetértés a szolgaltatassal szemben tamasztott kdvetelmény tekintetében,
¢és az eltérd igényeket egymassal nem egyeztetve igyekeznek érvényesiteni az intézménynél.
,»Ez az egyik tipust konfliktus, amikor az idésotthon gondozoi ilyen pingponglabdaként miikod-
nek a torténetben a kiillonb6zd csaladtagok kozott.” (Szakmai mélyinterja, 2019) Oka lehet to-
vabba a hozzatartozokban kialakult ,tettvagynak™ az ellatott onkéntes otthonba koltozése kap-
csan megélt szégyenérzet, amiért a hozzatartozojuk a csaladja helyett egy idegen intézményt va-
lasztott €lete alkonyan a rola valé gondoskodas érdekében, amit a csaladnak kellene ellatni.

A gyermekvédelemben a legkardindlisabb problémak egyike az elvalt, vagy valofélben
1év6 sziildk kozott fennalld konfliktus, amelyre visszavezethetden sorozatos hatrany és kar éri
a gyermek fejlodését. Tovabba a gyermekeket érd testi vagy lelki bantalmazasok széles kore a
fizikai, szexualis tettlegességtol a fenyegetettségen at az elhanyagolasig, amely esetekben a
jelen tanulmanyban targyalt alternativ vitarendezési technikék alkalmazhat6saga komoly kor-
latokba iitkozik, és modszertani szempontbdl is megosztd a szakemberek korében. Komo-
lyabb megfontoldst érdemlé konfliktushelyzetek a gyamhivatal részérdl elmarado intézke-
dések, amelyek eltéré szakmai megfontolasra vezethetok vissza. A gyermekjoléti szolgalat
részérol ,,azt kell elkdnyvelniink, hogy j6 mi megtettiink mindent, jeleztiink, a protokollnak
megfelelden haladtunk, mindent kipipalhatunk a Gydmhivatal meg teszi a dolgat, illetve nem
teszi a dolgat, de hol a gyerek?” (Szakmai mélyinterji, 2019) Ugyanezen szektorban egész
mas a helyzet a szolgaltatasra jogosult gyermek hozzatartozoi és a munkatarsak kozotti kon-
fliktus tekintetében. Erre példa ,,egy csaladnal, egy otgyerekes csalddndl, ahol egy lyukban
laktak tulajdonképpen az 6t gyerekkel, ahol ablak se volt azon a kis viskon [...] és probaltuk a
gyerekeket elhelyezni, illetve hat probaltuk segiteni a csalddot, ahhoz hogy elkoltozzenek va-
lami normélisabb helyre és nem voltak hajlandok. [...] Es oda keriilt a dolog, hogy azt hata-
roztuk el a Gyamhivatallal, hogy elvissziik a gyerekeket normalis helyre, [...] amig be nem
mutatjdk a sziilok, hogy igen, most legalabb egy hazban lakunk a gyerekekkel.” (Szakmai
mélyinterji, 2019) Az intézkedés érdekében kimentek ketten a kollégak, ,.két holgy, és az
apuka pofonvagta a csaladdsegitd kolleganOdmet, a masikat meg hatba vagta, ugyhogy tulaj-
donképpen hat tettleg bantalmazta 6ket, [...] ebbdl birdsagi tigy lett [...] itt ez az apuka 5 évig
ilt bortonbe a szomszédja meggyilkolasa miatt, tehat és miutan szabadult, akkor tortént ez a
dolog. Nyilvan mindannyian féltiink téle...” (Szakmai mélyinterju, 2019)

Csaladok Atmeneti Otthonaiban eléfordulé konfliktusok alapvetden arra vezethetdk
vissza, hogy a kliensek rendszerint teljesen mas értékrendszerrel, teljesen mas életstilust kép-
viselve keriilnek be egy olyan szabalyrendszerbe, amely szamukra szinte betarthatatlan. Ebbol
adddoan nagyon nehéz a munkatarsak részérdl megengedhetdé empatia mértékének megteleld
megvalasztasa. ,,[...] Hogyha nagyon megengeddk vagyunk, akkor kdosz van az intézmény-
ben, de hogyha meg nagyon merevek vagyunk, akkor meg el fognak menekiilni az emberek,
ha gyerekszerepbe tessziik be 6ket, nem fog kialakulni az a viszony, amiben lehet dolgozni
[...] amikor azt latja a csaladgondozo, hogy ha most nem avatkozik be, és nem adok enni,
akkor éhen hal a gyerek, és akkor most melyik kartyajat huzza el6 vagy melyik szerepét hozza
el6?” (Szakmai mélyinterja, 2019)

Szakmai mélyinterjuk ad hoc elemzése — Kutatdsi kérdések I1.
¢ Milyen modszerek alkalmazéasaval tortént a feltart konfliktusok tekintetében
sikeres, illetve eredménytelen vitarendezés?

¢ Milyen kritériumok hatdrozhatok meg a kliensek és a szolgaltatok (,,hatdsag”) el-
jaroé személyeivel kapcsolatban, illetve melyek bekdvetkezte esetén nem lehetsé-
ges alternativ vitarendezés?

¢ Tudatosan vagy 6nkénteleniil alkalmaznak-e AVR technikakat az intézményekben?
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Azzal egyiitt, hogy alapvetden a konfliktusok békés titon torténd rendezése a cél a munkal-
tatok részérdl, vannak példak ugynevezett hatalmi dontésekre, példaul ,,a munkaviszonynak a
megsziintetése is egy hatalmi dontés, amelyet megelézte jo néhany beszélgetés, hogy — mond-
Juk — mi az, ami a mi szervezetiinknél akar a szakmai kiildetésbe belefér, akar abba a szakmai
iranyvonalba.” (Szakmai mélyinterji, 2019) Mas esetben ,,a munkatarsak kozott is volt olyan
kolléga, akinél kénytelen voltam belépni és hatalmi szoval lezarni (vezetoként) a vitat. [...] Ez
egy nagyon érdekes kolléga volt, nagyon sokara ismertiik ki a személyiségét. O akkor érezte
jol magat, ha konfliktust generalt, akar hazugsag aran is maga koriil. Es 6 vele csak a szem-
besitést tudtam alkalmazni, és amikor a 4. kollégaval szembesitettem, hogy amit 6 mondott az
hazugsag, akkor felmondott. Mert mar senki nem hitt neki.” (Szakmai mélyinterja, 2019)

A kliensekre fokuszalva a kérdést, a szocialis szektorban azzal egyiitt, hogy nem gya-
kori, bar nem is ismeretlen a hatalmi dontés, jellemzéen nem cél a konfliktusok egyoldalu
dontéshozatallal torténd lezardsa. Alapvetden a megegyezésre torekvésen, alku kialakitdsan
van a hangsuly az esetek tobbségében. Altaldnossagban érvényes az a meglatas, hogy az al-
kukkal szemben a hatalmi dontés masodlagosan alkalmazott eszkdz, mert a szocialis szolgal-
tatasokat igénybe vevo emberek ,,valamilyen mdodon ki vannak szolgaltatva...” (Szakmai mél-
yinterja, 2019), és jellemz6 a munkatarsak részérdl az a vélekedés, miszerint ,,ha nekem a se-
gités a szdndékom, akkor nem arra torekszem, hogy akkor taldljak rajtuk fogast, hogy akkor
rajuk tudjam bizonyitani, hogy mar pedig megsértette, athagta, megszegte [...] Hanem azt
igyekszem, hogy hogyan tudjuk megoldani azt a helyzetet.” (Szakmai mélyinterjt, 2019)

Valamennyi szektorra jellemz0 tehat, ugyanakkor a mérték nagysagrendekkel eltérd an-
nak tekintetében, hogy mennyire elvart a tolerancia a kliensekkel szemben. Idésgondozasban
szinte kizart, hogy rendezendé konfliktusrol lehessen beszélni lakod és munkatars viszonyla-
tadban, mert az alapvetés az, hogy ,,az intézményben dolgozdnak sose szabad semmin megsér-
tddni”. (Szakmai mélyinterjui, 2019) Ertelemszeriien ez ebben a forméban nem megvalosit-
hat6, de a lakokkal torténd nyilt konfrontacid nem megengedett. Ennek leginkabb a lakok
betegségeikbdl és altalanos szellemi allapotukbol kovetkezd sajatos helyzetiik az oka, amely
egyénenkeént eltérd, de gyakorlatilag kivétel nélkiil mindenkit érint. Adott intézményben, egy
olyan helyzetben, ,,[...] amikor a takariton6t megkérdezik, hogy miért lopta el a melltartot”
(Szakmai mélyinterju, 2019), akkor nem megsértddni kell, hanem azt mondani, hogy ,,meg
lesz az, megkeressiik egyiitt”, és meg is taldljak. Ezek ,tanulhat6 technikédk™ (Szakmai mély-
interj, 2019). Hozzatartozoi reklamacio esetén, amelyekben ,,rendkiviil gyakori a [...] telje-
sen banalis helyzet, ami egyébként otthon is eléfordul, [...] azt szoktuk tenni, megprobaljuk
leiiltetni egy asztalhoz az érintett lakét és a hozzatartozojat, az intézményvezet6t, [...] a
mentalost és a gondozot” a kozds megbeszélés érdekében. (Szakmai mélyinterja, 2019) Az
1dés emberekkel nagyon nehéz alkukat kotni, és ha sikertl is, ezek mindig csak iddlegesek.
Az 1ddlegesség oka az egészségi €s mentalis allapotukban az idd eldrehaladtaval beallo
jelentds visszaesés ¢és romlds. Hatalmi dontéssel az iddsekkel kapcsolatban felmeriilt
konfliktusok érdemben nem rendezhetdk. ,,Az méar nagyon kényszerhelyzet, és igazabol igazi
eredménye nincsen [...] sem a lakokkal szemben, sem az 6 hozzatartozoikkal szemben nem.”
(Szakmai mélyinterju, 2019)

Csaladsegité Szolgalat esetében a hatalmi dontés intézménye kevéssé értelmezhetd, de
»vannak olyan helyzetek, egy-két helyzet, ami megkivanja ezt. Nem tudsz fellépni annyira
hatosagként, mert hat nincsenek olyan eszkozeid, de [...] amikor van egy tinédzser, aki elko-
vet egy blincselekményt, és akkor a sziilei is még nevetnek rajta, akkor [...] a keményebb olda-
lamat veszem eld, mert a sziilei soha az ¢letben nem veszik eld ezt az oldalukat, és sziiksége
van keretekre annak a tinédzsernek, és ezt most innen kapja meg.” (Szakmai mélyinterja, 2019)

Gyermekvédelemi eljarasban ha mar hatalmi dontéssel zarul egy konfliktus, akkor az
nagyon sulyos helyzet. ,,Most nyilvan olyan esetben, amikor szo6l a kérhaz, hogy megsziiletett
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egy kis csecsemd ¢€s nincs hova hazavinni, akkor kénytelenek vagyunk nem hazaadni azt a
gyereket, mert nincs hova hazaadni az anyukénak. Tehat akkor az mar egyértelmii hatalmi do-
log. Tehat most foként ezek a szexualis abuizusok, amik vannak. [...] Ilyen esetben azért pro-
baljuk rogton kiemelni a bantalmazott, sértett gyereket, és addig, amig ki nem deriil, addig
probaljuk biztonsagban elhelyezni.” (Szakmai mélyinterji, 2019) Munkatarssal szemben
mertiilt fel olyan konfliktus, amelyben a szakmai egyet nem értés vezetett hatalmi dontéshez.
A konkrét esetben a kolléga — személyes traumai okozta behatasok miatt — ugy itélte meg,
hogy az adott eset nem annyira sulyos, hogy azonnali intézkedést igényel, ,,majd megoldja az
élet és majd megoldodik ez, és ne vegyiik, mondjuk, olyan komolyan ezeket a dolgokat [...]
Es akkor ilyenkor éltem én a hatalmi helyzetemmel, tehat mint szakmai vezetd. Azt mondtam,
hogy nem, itt most azonnal irjunk [...], hogy azonnali elhelyezést kérjiink.” (Szakmai mélyin-
terja, 2019)

A szolgéltatoknak nem céljuk az oktrojalt dontéshozatal, céljaik eredményes elérését a
kozos gondolkodas és az egyiittmiikddés inkabb tdmogatja. Ugyanakkor a hajléktalan ellatés-
ban és szenvedélybeteg ellatasban jellemzd, hogy az alkunak tiind megéllapodasok valdjaban
kovetkezetes lemondasok a kliensek részérdl, ugyanis ,,ha valakinek a lakhatasa fiigg attol,
hogy 6 hogyan kommunikal, akkor [...] az érdekeit nem nagyon gy képviseli, ahogyan kel-
lene.” (Szakmai mélyinterji, 2019) Ennek felismerése iranti képességet igyekeznek meg-
tanitani a kollégaknak, hogy értsék, adott helyzetben egy latszélag k6zos megallapodast fogad
el a kliens, amely valdjaban nem az. Ennek érdekében a képzések sordn nagy hangsulyt fek-
tetnek arra, hogy a szocialis munkas felismerje, hogy ,,koré milyen hatalmi szerepet legali-
zalnak az ellatottak” (Szakmai mélyinterj, 2019), és annak képességét, hogy ha ,.elhuzza a
sz4jat (a kliens), akkor kérdezze, miért diihos ra.” (Szakmai mélyinterji, 2019) A kliens taga-
dasa esetén pedig felhivja a figyelmet arra, hogy marpedig 6 dithds lenne a helyében, amely
reakcio hozzasegithet a bizalom kiépiiléséhez. Ezek olyan technikdk, amiket torekszenek ta-
nitani a szocialis munkasoknak. Jellemzden az emberek elkotelezettebbek a sajat dontéseik
irant, mint a kényszerbdl elfogadott utasitasok irdnt, de a kliensek részben helyzetiikbdl
adododan, részben a feleldsségvallalas elkeriilése érdekében nem szivesen dontenek. Azok
szamara, akik haritjadk az Onérvényesitést, konnyebben értelmezhetd vagy alkalmazhato a
hatalmi dontés. Es ez igaz a munkatarsakra is. ,,Mondd meg, mit kell csinalni, mit akarsz, te
vagy a vezetd. Ha a bal kell neked, balra megyiink, ha jobbra, akkor jobbra.” (Szakmai mély-
interjt, 2019) A kliensek tarsadalomba torténé reintegracioja érdekében nem megkeriilheto a
tudatos dontéshozatal és a kovetkezmények iranti feleldsségvallalas. Kivalo terelés az ugy-
nevezett ,tallér rendszer” bevezetése, amely arra motivalja a klienseket, hogy a szamukra fon-
tos dolgok elérése érdekében készek legyenek aldozatot hozni. (Szakmai mélyinterja, 2019) A
technikaval konnyen elsajatithatd az a gondolkodasmod, amely a mindennapi €let kellemetlen
helyzeteit teszi elfogadhatova. A rendszer értelmében, ha valaki kér egy bizonyos szolgél-
tatast, akkor azt tallérok ,,megfizetésével” veheti igénybe, tallérokat pedig kdzosségépitd vagy
onfejlesztd tevékenységekkel szerezhet. A tarsadalomba torténd reintegracidt ez a fajta gon-
dolkodasmoéd jobban szolgalja, mint az, amelyben a minimalis szolgéltatasi kor alanyi jogon
jar a kliensnek. Hasonl6 elgondolés alapjan egy masik intézményben a szabalyok megszegése
esetére dolgoztak ki hasonlo, 1épcsdzetes rendszert, elkeriilendd az azonnali feleldsségre vo-
nast. Ez a rendszer lehetdséget biztosit a tettek stlyanak tudatositisara és az elkeriilni kivant
kovetkezmények megeldzésére.

Fentiek mellett a hajléktalan ellatdsban a kliensek kozotti konfliktusban alkalmazott
megoldas a hatalmi dontésekkel szemben példaul az, ,hogy ha egy szoba lakdi kdzott mar
mérgesedne el a helyzet, akkor csindlunk egy lakdszoba gytilést, és akkor ott csak azzal a 3-4
emberrel 1l le a szocialis munkas, ritkdbb esetben még mondjuk maés szocidlis munkas, vagy
én (intézményvezetd). Es akkor [...] megprobalunk egy ilyen békéltetést, ott mindenki el-
mondhatja a maga kis siramait, meg mi is elmondjuk a siramainkat és akkor megprobalunk
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egy olyan helyzetet teremteni, ami mindenkinek megoldas.” (Szakmai mélyinterja, 2019) To-
vabba ebben a szektorban azért is nehéz hatalmi dontéssel konfliktust rendezni a kliensekkel,
mert ,,mint a boérténben nagyon keményen megvan a hierarchia, amibe a munkatarsak sem
tudnak talsagosan belelépni, koztiik farkastorvények uralkodnak.” (Szakmai mélyinterju,
2019) Ugyanakkor a munkatarsak ¢€s a kliensek kozotti vitaban a ,,részrehajlas” épp ellenkez6
iranyu, mint a tobbi terlileten. A mindennapos ,,jatszmazasok” haritasa érdekében egyértel-
miien a szocialis munkas mellett kell kidllnia a vezetonek. Végiil jellemzden hatalmi dontés-
sel torténd elbocsijtas az eredménye minden olyan stulyos szabalyszegésnek, amely veszé-
lyezteti a tobbi lakd személyének vagy tulajdondnak épségét. Ezek a szabalyszegések a ko-
rabbiakban mar emlitett fizikai agresszio, intézményen beliili alkohol-, kabitoszer- vagy ciga-
rettafogyasztas, valamint a lopas és rongalas esetei.

Szakmai mélyinterjuk ad hoc elemzés — Kutatasi kérdések I11.

¢ Hogyan fiigg 0ssze e szolgaltatd szervezetek bizonyos sajatos viszonya és vezetoi
rendszere az alkalmazas lehetdségeivel?

¢ Mely feltételek tekinthetok adottnak (szervezeti-, személyi-, szolgaltatdi szinten),
melyek hidnyoznak, s azok redlisan megteremthetdk lennének-e belsd erdforrasbal,
fenntartoi, agazati policy és jogalkotasi oldalr6l?

¢ Van-e lehet6sége a szakmai vezetésnek egyéni szinten modszerek bevezetésére, il-
letve milyen modon jelenhetnek-e meg azok rendszer szinten?

¢ Van-e targyszerli ismeret az AVR tekintetében a szervezetek vezetdi részérdl?

A kutatdsi kérdések tekintetében érkezett valaszok viszonylag rovid kifejtésre adnak lehe-
téséget. Lényegében egyetlen intézményben sem sziiletett olyan belsd szabalyozas, amely a
korabban kifejtett jogszabalyi hattér alapjan segitené az alternativ vitarendezést a szerveze-
tekben, esetleg etikai szabalyzat, etikai kodex all rendelkezésre, vagy a hazirend tér ki bizo-
nyos keretek kozott a vitas kérdések rendezésre. Alapvetden elmondhatd, hogy a fenntartoi
vagy felsdvezet6i oldalrdl viszonylag kevés tamogatas érkezik a téma tekintetében, a legtobb
kezdeményezés intézményvezetdi szintre vezethetd vissza, és a békéltetd szerep is legtobb-
szOr az intézményvezetd személyével azonosul. Mindez arra enged kdvetkeztetni, hogy le-
gyen a szervezet akar allami, akar dnkormanyzati, akar egyhazi fenntartasu vagy kotédésti, az
jellemzden csak csekély mértékben befolyasolja a rendelkezésre allé anyagi forrasok mér-
tékét. Ugyanakkor mindaddig, amig a fejlesztések nem érintik jellemzden a koltségvetést, az
tapasztalhato, hogy a szakmai megvalositas tekintetében viszonylag nagy a mozgastér.

A megkérdezettek a koriilmények javitasara alkalmas eszkozként tekintettek a belsd
kommunikécios tréningek lehetdségére. A vezetdk szempontjabol ennek azért van jelentdsé-
ge, mert esetenként a vezetonek kinevezett munkatars felkésziiltsége csak a tapasztalati uton
megszerzett tudasra épiil, ,,nagyon, sok kolléga van gy, hogy de hat hol tanulta volna ezt,
vagy tgymond 6sztonbél, zsigerbdl tudja és a személyisége része, vagy nem tudja. Es sokszor
nem is az, hogy nem megfelelden kommunikal, de azért sok kiilonb6zd helyzettel talalkozik.”
(Szakmai mélyinterja, 2019) Vezet6i korben a kommunikacié magas szinten torténd miivelé-
sének hianya fluktuaciot is eredményezhet. ,,A vezetd, ha nem alkalmas, az egész részlegre
vagy az egész csoportra ra fogja nyomni a bélyegét [...] pillanatok alatt el fognak indulni a
dolgozok mashova. [...] Nalunk ez volt, tehat negyedév alatt elment 12 dolgozo6 [...] pusztan
a vezetdl kommunikaciora visszavezethetden.” (Szakmai mélyinterji, 2019) A vezetdi kom-
petenciafejlesztést tobb interjlialany kiilondsen fontosnak tartotta, ahogyan a munkatarsak
szamara biztosithatd lehetdség iranti érdeklodés is megjelent. Azonban a lakok, illetve a
kliensek tekintetében mar megosztottsdg volt tapasztalhatd. Részben az életkori sajatossagok-
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ra, részben a tanulds iranti igény hianyara, részben a kotelez6 programok iranti elkotelezodés
alacsony szintjére visszavezethetden meriilt fel ellenvetés.

Arra a kérdésre, hogy a munkat segitené-e egy, kimondottan a konfliktushelyzetek ren-
dezésére bevezetett szabalyzat, érkeztek pozitiv megerdsitések: ,,volt olyan szituacid, amikor
jol jott volna-e ilyen mankod, amihez lehet nytlni és akkor nem sajat improvizalassal [...]”
(Szakmai mélyinterji, 2019) oldodott volna meg a helyzet, illetve ,,lehet, hogy jo lett volna
egy-két esetben, mert akkor, mint vezetéként, [...] az én munkamat segitette volna, hogyha
hivatkozni tudtam volna arra, hogy [...] le van irva, eszerint kellene dolgoznunk, és hogy
mégsem ezt csindltad. Szoval ez valahol kicsit a vallamrol vette volna le a terhet.” (Szakmai
mélyinterja, 2019) Ugyanakkor volt olyan vélemény is, amely szerint semmi értelme nem
lenne egy tovabbi, a szdmos kotelezden bevezetett szabdlyzat mellett egy tjabbnak. Ezzel a
meglatassal szinte egyez6 volt az a nézet, amely szerint onmagaban egy szabalyzatnak akkor
lenne kézzelfoghatd haszna, ha annak bevezetéséhez képzés, tréning is parosulna. Az elméleti
tudas gyakorlati tapasztalatszerzés tjan torténd elmélyitése kimondottan hasznos lenne. Sza-
mos munkatars esetében igaz, kiillonosen a ,,frissen végzettek” korében, hogy a felsdokta-
tasban toltott évek alatt tanultak bizonyos kommunikacids technikdkat, adott esetben media-
cios képzésben is részesiiltek. Az ismeret kamatoztatdsa munkahelyi vitds szituaciokban azon-
ban kevéssé jellemz0, és az alternativ vitarendezés fogalmanak ismerete is jellemzden csak a
mediacio ,,hivo sz6” elhangzasa utan keriilt visszaigazolasra. A téma iranti nyitottsag — annak
ellenére, hogy egy esetben kimondottan rossz tapasztalatrol szamolt be az interjualany — egy-
értelmiien érzékelhet és jelentds volt. ,.En példaul azt gondolom, hogy a képzési rendsze-
riinkbe lehetne ezeket nagyon szépen behozni. Akéar dolgozdi szinten, akér vezetdi szinten. A
legjobb lenne talan a vezetdknek az érdeklodését felkelteni erre, hogy ez milyen lehetdségeket
rejt. Es milyen jo gyakorlatok miikodtetnek. Mennyivel megkonnyitheti a mindennapjaikat és
hosszitavon kis befektetéssel csokkentheti a sajat munkajat €s a sajat intézményében a
konfliktusokat. Es én akér az ellatottak kozotti is.” (Szakmai mélyinterji, 2019) Esetenként
alkalmazasra keriil a mediacios eljarashoz hasonlo gyakorlat a szervezeten beliil, vagy mas
olyan szolgaltatas, amely a medidcids eljarasokban alkalmazott kommunikacids technikékra
épiil fel. Hajléktalan ellatasban alkalmazott moédszer a kliensek €s munkaltatoik kozotti vita-
rendezés, amelyben a ,,mediator” szerepét a szolgaltato tolti be. A folyamat soran kiilon keriil
meghallgatasra a kliens, ,,tehat hogy elsdsorban inkébb az van, hogy az ligyfelet a sajat eset-
gondozasunk mentén és annak részeként probaljuk medialni. A munkaadoval szintén kiilon.”
(Szakmai mélyinterja, 2019) A klasszikus medidcios eljardsi format a szolgaltatdé masodik
lépésként alkalmazza, de ,,ez a masodik 1épés legtobbszor 1étre sem jon, vagy azért, mert a
munkavallalo felmond €s nincs mit tovabb medialni, vagy [...], hogy sikerilt ez az els6 kor,
kiiléon a munkavallaloval, kiilon a munkaaddval, és akkor nincs ra sziikség emiatt.” (Szakmai
mélyinterja, 2019) Végiil arra is hangzott el konkrét példa, hogy a szervezet életében kialakult
konfliktushelyzet feloldasa érdekében mediatort vettek igénybe, vagy a munkatarsak kozott
kialakult vitaban probaltak rendezni ezzel a modszerrel a helyzetet.

A konfliktusok rendezése érdekében ¢és altalaban szervezetfejlesztés céljabol tobb intéz-
ménynél vesznek igénybe szupervizort, és egy esetben sajat intézményi pszichologus is segiti
a munkat. Van tovabba olyan szervezet, ahol terdpids segitség igénybevételét tamogatja a
szolgaltatd a munkatarsak szamara, de az allami szervezetekben jellemzden az anyagi korla-
tok utjat alljak a kiilsd segitség biztositasanak. Mindazonaltal az interjukbol az is kidertilt,
hogy a dolgozoi korben is vegyes ennek a megitélése, a lehetdséget a szocialis munkdsok ko-
rében tobben elharitjdk maguktol. ,,Ez egy nagy paradoxon ebben a torténetben, mert ugye
segit6krél beszéliink. Es azt gondolna az ember, hogy a segitd attitiid az azt hozza magaval,
hogy minden helyzetben igyekszem megoldast talalni. Ez nem mindig van igy. Segitoként azt
érezheti valaki, hogy 6 sériilt valamilyen érdekének az érvényesitésében, akkor egy ilyen egy-
mas kozotti tehat munkatarsak kozotti konfliktusban egyaltalan nem segitéként fog visel-
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kedni...” (Szakmai mélyinterju, 2019) Masik tartozkod6 vélemény szerint ,,[...] az olyan szi-
tuaciok, amik gy jutnak eszembe, hogy nem igazan volt rdjuk megoldas, ott altaldban az van
a hattérben, hogy a Felek olyankor nem vallaljak fel a sajat felelosségiiket benne. Hogy én
mivel jarultam ahhoz, hogy ez a helyzet kialakult, hanem az a haritds torténet, hogy vagy nem
tehetek rola, a masik a felelds, stb. Tehat ez a fajta személyes feleldsségnek a folvallalasa, ez
nem szokott meglenni.” (Szakmai mélyinterju, 2019)

A szervezeten beliil, a munkatarsak kozott fennalld vitakban nyujthatdé mediacios szol-
galtatds tekintetében alapvetden kiilsés szakember bevondsaval tudnanak azonosulni a meg-
kérdezettek, az elhangzottak alapjan kdnnyebben fogadnék el a kollégdk egy szervezeten ki-
viili személy fliggetlenségét. Pozitiv megerdsités volt az olyan vélemény, miszerint ,,[...] min-
denképpen azt gondolom, hogy lehetne bdviteni, mert ugye maga a szocialis segitésnek is egy
lényege, hogy ha minél tobb eszkdzom van, annal nagyobb az esély, hogy valamilyen moédon
be tudok avatkozni, vagy tudok segiteni, vagy tudok dontéseket befolyasolni. Ugyanez vonat-
kozik erre is, hogyha tobb eszk6z6m van, akkor annal nagyobb az esély, hogy valamelyik tud
jol miikodni, vagy hatasos tud lenni.” (Szakmai mélyinterji, 2019) A megkérdezettek kdzott
volt, aki azt is el tudna képzelni, ,,hogy intézményeknek ilyen tipust képzések, el tudndm
képzelni, hogy intézményvezetoknek ilyen tipust képzések legyenek. El tudndm képzelni,
hogy mondjuk szocidlis szakembereknek ilyen képzések, tehat mondjuk, hogy csak a szoc-
munkasok, vagy csak a szocialis segitok, tehat kicsit igy bontani a szintek szerint is. Tehat
hogy igy barmelyik formaban, meg mindenhol j6.” (Szakmai mélyinterja, 2019)

Az interjualanyok kozott egy intézményvezetd maga is mediator, akinek személyes ta-
pasztalata, hogy ,,midta elvégezte a mediator iskolat, azdta altalaban alkuval zarédnak a vitak,
¢s mindenki ugy érzi, hogy 6 gydztesen ment ki.” (Szakmai mélyinterja, 2019) Minél tobbet
tapasztaltak az eljaras elonyeib6l, annal nyitottabbakka valtak az eljarasra, és mar arra is volt
példa, hogy a kollégak vitdjukban konkrétan kérték, hogy iiljenek le harmasban és medial-
janak. Ezzel szemben az, ha évekkel ezel6tt behivatott két kollégat, ,,akkor mindenki jobb la-
barol bal 1abara allt, merthogy az egy kellemetlen helyzet volt”, és most az a vélemény, ,,hogy
J06 volt kibeszélni a konfliktust.” (Szakmai mélyinterjt, 2019)

Osszegzés

Jelen kutatds célja az alternativ vitarendezés (AVR) alkalmazasi lehetdségeinek vizsgalata
volt a szocialis kozszolgaltatasok teriiletén a szolgaltatast igénybe vevé személyeket kozvet-
leniil segitd intézményekben, valamint olyan intézményi konfliktushelyzetek feltarasa, ame-
lyek esetében az alternativ vitarendezés eszkozei alkalmazhatok, és alkalmazasuk eredménye-
sebb lenne a ,,bevalt modszereknél”.

A kutatas korlatai €s hianyossagai ellenére a kutatasi kérdésekre adott valaszokbol egy-
értelmiien korvonalazodni latszik a szolgéltatds mind szélesebb korben torténd bevezetése
iranti igény. Az esetleges tovabbi vizsgalatokhoz a jelen tanulmanyban rogzitett eredmények
alapként szolgalhatnak azzal egyiitt, hogy teljesebb képet a szektorrdl az adna, ha az intéz-
ményvezetokon til a ,,terepen” dolgozd szakemberek véleménye is elhangozhatna.

A felvetések igazoldsa

1. Az alternativ vitarendezés eszkozei alkalmazasanak intézményi konfliktusok soran valo
mell6zése visszavezethetd a sziikséges ismeretek és tudas hianyara.
Az alternativ vitarendezés fogalma a megkérdezettek tobbségének ismeretlen volt,

ugyanakkor a ,,mediacio” kifejezést minden interjialany ismerte. Az ismeret mélysége valto-
z6, ahogyan ennek fliggvényében a téma iranti nyitottsdg is. Azok, akik mar rendelkeztek
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tobb-kevesebb tudassal, jartassaggal az eljarast illetden, jelentésebb érdeklodést mutattak a
szervezetiikbe torténd kovetkezetes bevezetése irant. Ugy gondolom, hogy a szektorban alta-
laban jellemz6é kommunikacids nehézségek konnyitése érdekében igéretes jovot josol a szak-
ma részérdl mutatott érdeklédés. Mindazonaltal a felvetést csak részben igazolta a kutatas: bar
a vezetOk részérdl sziikséges felkésziiltség egyértelmiien jelen van, ugyanez mindossze a
munkatarsak csekély részére igaz. Mindez megerdsiti latszik a szervezeten beliil az alternativ
vitarendezési ¢s kommunikacios technikak elsajatitasat célzo képzések relevancidjat.

2. A segité szakmak tekintetében felmeriilé intézményi konfliktusokban mas profila szerveze-
tekhez képest eltéré modon kertiil értelmezésre a ,,felek” fogalma.

A felvetést egyértelmiien igazolta a kutatds, amely arra is ravilagitott, hogy a vélel-
mezett eltérés nem egységes a kiilonbozod szektorok tekintetében. A mediacids eljaras soran
altalaban alapvetés, hogy a felek egymadssal ,,szemmagassagban” helyezkednek el, a kozottiik
zajlo interakcidban, a verbalis €s nonverbalis kommunikacidban nincs sem ,,elnyomott”, sem
»elnyomo” fél. Az eréviszonyok kiegyenlitése a lehetdségekhez mérten legalabbis sziikséges
a kolcsonodsen elfogadhatd megéllapodas megsziiletése érdekében. Ezzel szemben az altalam
vizsgalt négy szintér esetében konnyen ki lehet alakitani egymastol Iényegesen eltérd két-két
csoportot. Més hozzaallast tapasztaltam az idésgondozésban vizsgalt lakok és a gyermekek
vonatkozéasaban, mint a hajléktalan ellatas és rehabilitacios intézmények kliensei tekintetében.
Eldbbi csoport szerepldi kozott annyibdl tovabbi kiilonbségtétel is egyértelmiien kifejezddik,
hogy a gyermekek érdekének képviselete jogszabalyi szinten is megfogalmazodik. A két cso-
port kozott latvanyos a kiilonbség az esetleges szankcionalasra fennalld lehetdségek igény-
bevételének gyakorisagaban, amely koriilmény onmagaban elegend6 arra, hogy eltéré mérték-
ben érezze sziikségét az egyik, illetve a masik szakteriilet. Kiilonbséget jelent a szolgéltatast
igénybe vevl életkorabol adodo képesség a helyzet objektiv felmérésére, €s az Oket ért ak-
ciokra adando reakciok racionalis és eléremutatd megvalasztasara. A hajléktalan- és a rehabi-
litacios ellatasban résztvevok szerfliggdséget okozod betegsége jelentds nehézség, amelynek
megfeleld kezelése az érintett szakemberek felkésziiltségén mulik. A kutatas altal igazolt ta-
pasztalataim alapjan levonhatonak tartom azt a kdvetkeztetést, hogy a kommunikacios eszko-
z0k korének bovitése valamennyi szolgaltato és ligyfél szamara jelentds hozadékkal jarna.
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