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Bevezetés

Jelen utmutatd a mediacioé, mint konfliktuskezelési technika bemutatdsa, mely kiegészité
informaciét, lehetdséget biztosit a csalad- és gyermekjoléti szolgalatoknak, valamint a csalad-
es gyermekjoléti kdzpontoknal szocidlis segitd munkat végzé szakembereknek.

Ezen utmutaté célja, hogy a gyakorlatban dolgozé szakemberek a szocialis segité
tevékenység szervezése, rendszerezése soran, a felek kodzotti konfliktusos helyzetben
felismerjék, az anyag altal adott informacidk alapjan, milyen tipusu konfliktussal kell
dolgozniuk, s hogy a konfliktus beazonositasa utan, milyen eszkdzdkkel tudnak kooperativan
dolgozni, vagy mely esetekben szikséges a tovabb delegalas. Delegalas szakemberhez, aki
specialis eszkdzdket hasznal a konfliktusok megoldasara, oldasara.

A szakmai anyag kifejezett itmutaté arra az esetre, hogy a segité szakemberek felismerjék,
mikor tudjak a mediacés technikat ajanlani, hol jelenik meg az a vékony vonal, amikor sajat
kompetencia hataraikat elérik. Fontos, hogy felismerjék a csalad- és gyermekjoléti
szolgaltatasban dolgozé szakemberek azt, hogy a konfliktuskezelés (kiemelten a mediacio)
lenyeges, hatékony eljarasi moédszer, mely nem csak a szokvanyos élethelyzetekben képes
valaszt adni konfliktusok, vitas helyzetek felmerilésekor, hanem alkalmas, hogy a csaladban
Uj rendszert, szabdlyokat, egylttélési elemeket nevezzen meg, ezzel is megtamogatva a
gyermekek ,mindenek felett” all6 érdekét!

Az utmutatd készitésekor a cél az volt, hogy a konfliktuskezelési technikak, kiemelten a
kozvetitéi eljaras, mint a konfliktuskezelés egy modszere a csalad— és gyermekjoléti
szolgaltatas rendszerébe beéplljén, alkalmazand6 elem legyen, tovabba a mediatorként
dolgozd szakemberek egységes rendben tudjanak dolgozni, a kézvetitdi eljaras elemeit
eredményesen alkalmazzak a mindennapokban.

Célja az anyagnak tovabba az egységes dokumentaciés rendszer kidolgozasa, a
jogszabalyban eléirtak alapjan a csalad- és gyermekjoléti kézpontokban biztositando
kozvetitdi eljarasban, mely segiti a szakemberek tevékenységét, megkonnyiti a munkavégzést
adatlap és egyéb dokumentumok biztositasaval.

Jelen szakmai anyag célja tovabba a szakemberek tamogatasa abban — a konfliktusos
helyzetbe keriilé6 csaladok gondozasi folyamataban -, hogy kell6 ismerettel
rendelkezzenek, meddig tud a szocidlis segitd tevékenység biztositasa soran a csaladsegité
és/vagy esetmenedzser eredményes maradni, mikortdl szilkséges delegdlnia mas
szolgaltatas igénybevételének érdekében.

A szakmai anyagban a mediacié (mint konfliktuskezelési eljaras), mint fontos szolgaltatasikerl
részletezésre, mivel annak keretei lehetdséget biztositanak egy tiszta, rendszerezett fellleten
megvaldsuld konfliktuskezeléshez, s mert a kézpontokban a mediatorok alkalmazasa az elmult
években elterjedtebb, mint egyéb megoldasi modszereket alkalmazni tudé szakemberek
alkalmazasa.

Ugyanakkor az anyag egyben szeretne felhivni a figyelmét, minden gyakorld szakembernek
arra, hogy a szocialis segité tevékenységben elstdlegesen konfliktusokkal szikséges
dolgozni, konfliktusoldasi folyamatokban. Elsédleges igény kell, hogy legyen az, hogy a
szakember ralasson az egyes konfliktusokra, beazonositani, rendszerezni tudja, s a hozza
csatolt lehetéségek kézul tudja, mit alkalmazhat 6 maga, s mi az a lehetéség, amikor abban
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kell gondolkoznia, hogy szilkséges egyéb szakember pl.: mediator bevonasa a folyamatokba
a minél magasabb professzié elérése érdekeben.

A csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakemberek felkésziiltségének
kritériumai a konfliktuskezelésben

A konfliktus terminusanak lehetséges meghatarozasai, konfliktus megjelenése a
csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakemberek munkéajaban

A konfliktus, az &sszelitkdzés az életiink része, a kérdés mit kezdlink vele, hogyan tudjuk
kezelni. A konfliktus az idegen szavak szotaraban, mint latin eredetli sz6 jelenik meg.
Jelentése szerint nézeteltérés, (tkozés, Osszezdrrenés. Az elmult években egy sokat
emlegetett, kutatott terlilet. A kutatdsok egyik meghatarozé eleme, hogy a konfliktusok
jelenléte mennyire lényeges a mindennapi életben, hogy lehet-e konfliktusmentesen élni,
egyaltalan sziikség van—e a konfliktusra. Ezen kérdések megvalaszolasa érdekében kutatasok
indultak el, melyek egy része a konfliktus természetére, lefolyasara, mas resze pedig a
tipusokra és a megoldasokra féokuszalnak.

A konfliktus fogalma alapjan leggyakrabban hasznalt terminus a mar emlitett megfogalmazas,
de ez sok esetben kiegészil egy meghatarozott ellentéttel, azaz ,...amely mogott igenyek,
szandékok, vagyak, torekvések, érdekek, szikségletek, nézetek, vélemeények, értékek
szembenallasa huzodik meg.” (Szekszardi Julia 1995, 1996). A konfliktusok lehetnek egyének
kozott, csoportok és kozdsségek kozott — akar nagyobb tarsadalmi egységek kozétt is —
eléforduld helyzetek alapjan is meghatarozodik egy sor szakmateruleten, mint pl.: a
pedagogiai, vagy szocialpszichologia tertletén.

A konfliktus fogalma alapjan tehat, mindenképpen Osszeltkozést, Osszevetést jelent.
Ugyanakkor, hogy mely szakterilet vizsgalata alapjan definidlédik nagyon kilénbozéek
lehetnek a fékuszok az egyes magyarazatokban.

Az alabbiakban négy terillet megfogalmazasat emelték ki- a szakmai anyag keszitGi - a
teljesség igénye nélkil: ez a pszicholdgia - szocialpszicholégia, buntetéligy és a pedagégia
tertletein:
1. Szocialpszicholégiaban, mint jelenség, folyamat jelenik meg a konfliktus. Az emberek
nagy része negativ eseményekhez kétve hatarozza meg a konfliktust. A konfliktus és
a harmoénia sem kétheté csak pozitiv, vagy csak negativ érzilethez, hiszen mind a
kettének lehetnek épitd és gatlé hatasai, az egyes személyek életében, fejlddéseben.
A konfliktus magéaba hordozza tehat a valtozas lehetdéségét, mely segiti a
kommunikécios folyamatokat, a vitds helyzetek rendezését, a kdzds egyeztetések
kialakulasat. ,Két egyén kozott a konfliktus az ,alkudozas” és az ,egyezkedeés’
folyamatai révén oldodik meg.”( Erés Ferenc (1993): A valsag szocialpszichologiaja.
Budapest, T-Twins Kiadd. 46. in: Sasfy Gyoérgy Konfliktuskezelés, stresszkezelés
Dialég Campus Kiad6 - Budapest) Ezen meghatarozas nagyon hasonlo6 a pszicholdgiai
definiciéhoz, a szerepek kiemelése mentén van jelentésebb értelmezési kilénbseég.
2. A pedagogia meghatarozas: ,A konfliktust meghatarozhatjuk versenyhelyzetként,
amelyben a felek tisztaban vannak azzal, hogy potencidlis jévdbeli pozicidik
dsszeegyeztethetetlenek, s amelyben minden fél olyan pozicidé megszerzésére
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térekszik, amely Osszeférhetetlen a tobbiek elképzeléseivel.” (Zuschlag, Berndt -
Thielke, Wolfgang (2009): Mindennapjaink konfliktushelyzetei. Budapest, Medicina
Koényvkiado. 37.in: Sasfy Gyoérgy Konfliktuskezelés, stresszkezelés Dialog Campus
Kiado - Budapest )

3. Buntetdeljaras: A konfliktus elsésorban a helyreallité igazsagszolgaltatasban jelenik
meg buntetéeljarasban és a szabalysértésekben. Kilon definicié nem hatarozédik
meg, hanem illeszkedik az altalanos konfliktuselméletekhez, melyben a f6 hangsuly az
resztorativ technikak alkalmazasa, kiemelten az igazsagugyi mediacié alkalmazasa az
egyes szabalysértési és blunteté ligyek rendezésében.
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A csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakembereknek a konfliktus fogalmaval
a mindennapi munka soran folyamatosan kell dolgoznia. Az egyének, csoportok, kézdsségek
eletében felmeruld helyzetek, probléemak, nagy szazalékaban konfliktusbél fakadnak. Ezen
konfliktusok meghatarozasa, beazonositasa elengedhetetlen az eredményes egyéni,
csoportos, vagy kdzosségi tevékenység érdekében. A szocialis segitd tevekénységet végzé
szakembernek az alabbi meghatarozasokat ismernie kell, a tapasztalt helyzet soran be kell
tudni azonositania és a lehetséges megoldasi mdédszereket tudnia kell csatolni, felkinalni az
ugyfelnek, ugyfeleknek az eredményes, hatékony munkavégzés érdekében.

A konfliktusok tipusalkotasa elsésorban C.W. Moore nevéhez f(izédik, aki a tipizalas soran az
alabbi csoportositasokat hatarozta meg:

kapcsolati (személykdzi, interperszonalis) konfliktusok,

értékkonfliktusok,

strukturalis konfliktusok,

kommunikacids és informacios konfliktusok,

érdekkonfliktusok.

A tipizalas nem igényel kllénésebb magyarazatot, az azonban kiemelendd, hogy az egyes
konfliktushelyzetek kialakulasaban meghatarozéak a tipusokra jellemzé dolgok, és sok
esetben az egyes tipusok mellett megjelenhetnek mas elemek is a konfliktus alakulasa
alapjan.

Ahhoz, hogy a csalad — és gyermekjéleti szolgaltatasban dolgozd szakember pozitiv
valaszad6é legyen, hogy megértse az adott helyzetet és azt megfelelé kontextusban
szakmailag megalapozottan kezelje, ismernie kell a konfliktusok meghatarozasait (Id. fenn),
tudnia kell az egyes csoportositasokat és egyéb meghatarozasokat.

A konfliktusokat csoportosithatjuk a résztvevék szama és személye szerint, eszerint
lehet intraperszonalis: egyénben zajld, belsé konfliktus, vagy interperszonalis: két, vagy
tébb ember kéz6tt fennalld vitas helyzet, melynek eredménye az 6sszelitkdzés.
Csoportosithaté a konfliktus a hatasa szerint, mely alapjan azt mondhatjuk, hogy
konstruktiv, azaz eredményes, hatasa szerint épité jellegl, vagy destruktiv, amikor a
konfliktushelyzet egyenlétlen esélyekkel alakul, azaz ennek romboldé hatasa van, a felek
kdlcsdndssége nem tud megvaldsulni, csak minimalis szinten, vagy semmilyen formaban.

A konfliktusok rendszerezése nagyon sokféle lehet attél fliggéen, hogy mit tartunk fontosnak
a vizsgalat szempontjabol. A kulénbdzd szakirodalmak-pszicholdgiai, vagy akar filozéfiai
tartalmuak-alapjan egyértelmien kimondhato, hogy a konfliktusok az élet velejaro folyamatai,
mely, mint fent olvashaté nagyon sok folyamatot indukalhat, az lehet pozitiv és negativ is.

A nézetletérések, osszeiitkzések lehetnek: valosak, amikor a felek a sajat értékrendjuk
alapjan hataroznak meg fogalmakat és arra térekednek, hogy kdzelitsenek egymashoz. A nem
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valédinak nevezett konfliktusokban az érdekek kdzvetitése nem jelenik meg valésagosan, a
téves konfliktusokban nem felismerheté a konfliktus, azaz tisztazatlan dolgok miatt alakul ki.
Ez utdébbi meghatarozas alapjan vannak konfliktusok, melyek elkeriilhetéek, s vannak,
melyeket nem lehet elkeriilni.
S6t vannak olyan konfliktusok, melyek a fejlédés érdekében sziikségesek.

A konfliktusok meghatarozasanal Friedrich Glas! konfliktuskutatd nem hagyhato ki, 6 volt az,
aki meghatarozta a konfliktus kiterjedésének modelljét. A modell szerint mindenképpen
legalabb két félnek részt kell vennie a helyzetben, a helyzetben levés mellett meghatarozo,
hogy interakcié valosuljon meg kettejuk, vagy tébbek kozott. A kapcsolat lehet
hierarchikus, de nem feltétlenul kell annak lennie, hogy dsszeltkézés induljon el kézottlk.
Egyvalami azonban szilkséges, hogy az egyik fél érintve legyen érzelmileg (akar sértettségi
szinten). Ha ezen feltétel nem alakul ki, akkor nem feltétlentl konfliktusrol, hanem sokkal
inkabb problémardl beszélhetiink. Az érintettség miatt interakciés folyamatban a felek
mindegyike, de egyik fél mindenképpen értékeli a neki mondottakat, vele kapcsolatos
dolgokat. Ha pozitivan értékeli, akkor a kapcsoldédasuk rendben alakul, azonban, ha negativ
értékelés indul el, vagy az elhangzottakat ra nézve negativan éli meg, annak az lesz a
kovetkezménye, hogy konfliktus alakul ki. (A konfliktuselemzés moédszertani iskolairdl,
Szerkesztette: Kovacs Katalin — Téalas Péter Dialég Campus, Budapest, 2020 160 — 168 old.)

Fentebb is olvashatd, hogy a kilénbdzé konfliktusok kulonbozé érzéseket valtanak ki az
érintettekbdl, mely érzések lehetnek negativak és pozitivak is. Ennek meghatarozasa miatt
egyetlen gyakorlé szakember sem hagyhatja figyelmen kivil, hogy a konfliktusokban a
személyek stresszhelyzetet élnek at (Selye Janos osztrak—magyar szarmazasu kanadai
vegyész, belgyogyasz, endokrinolégus nevéhez kapcsolddik a stressz kutatasa). A stressz a
szervezet kilsé és belsd ingerekre adott valasza, melynek elsésorban orvosi terminusa van,
de kiemelendd, hogy feszlltséget él at a személy, idegességet, melynek tartés fennallasa
komoly hatassal van a szervezet minden részére. Miutan a stressz folyamata a szervezetben
nem pozitiv, ezért az elszenvedd fél szeretné csokkenteni hatasait, a folyamatot lezarni. Ha
nem tudja, a szervezeti reakciok miatt fokozoédnak a kellemetlen érzések, s a klls6 ingerekre
a valaszok nem feltétleniil adekvatak akar verbalis akar non—verbalis szinten.

A csalad— és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakembernek, a szolgaltatast igenybe
vevokkel valdo kommunikaciéjaban, szakmai tevékenységében, fel kell mérni azokat a fontos
tényezéket, mely alapjan segiteni tudja a személyt/személyeket a folyamatban.
A folyamat felmérése, tudatositasa és a hozza csatolt lehetséges megoldasi modszerek az itt
leirtak forditottjaként, az alabbiak szerint kell megvaldsuljon (akar Uj kliens érkezik, akar
korabbi esetvezetésben részt vett kliens érkezik a szakemberhez):
1. Az kliens/kliensek érkezésekor a személyek altalanos allapota — érzelmi allapota — a
meghatérozo, ha fesziilt, ,stresszes”, krizisben van, vagy valsagot él at, akkor nagyon
fontos a megnyugtatds, a semleges kornyezet és az adott helyzetben annak a
lehetéségnek a biztositasa, hogy el tudja mondani, amit 6 gondol, kisebb terelessel,
tamogatassal.
2. Ha ez a felfokozott allapot csillapodik, akkor van lehetéség felmérni a térténéseket,
tisztazni, hogy a konfliktus belsd, vagy kulsé. Milyen érzések kapcsolédnak hozza,
milyen konfliktusrol van szo.

3. Amennyiben sikeriilt a helyzetet teljes mértékben egyeztetni, a segitd beszélgetés
folyamataban, a konfliktus alapjat megtalaini, megfogalmazni, pontositani, akkor van
lehetéség az aldbbiak szerint a konfliktushoz igazitott megoldasi moédszereket
megfogalmazni, s a klienssel kdzésen atbeszélni az igényeket.
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A konfliktusok megoldasanak felvazolasanal elsédleges, a szakember megfeleld
megalapozottsaga tudas terén, tudatos szakmai tevekénysége a segité beszélgetésben és a
megoldasi lehetdség csatolasa az egyes helyzetekhez.

A szakmai anyag tartalma alapjan a szakembernek a tudatositas utan az alabbiakat kell
mérlegelni, szakmailag elemezni:

- Konfliktus tipusanak meghatarozasa, besorolasa.

- Konfliktus mértéke, az adott érzelmi allapotok felmérése.

- Akonfliktusban szerepl6 személyek célja - ha nem szeretné megoldani az egyik fél,

vagy nem érdekli, mi van a masikkal, akkor a szakembernek fel kell tudnia mérnie,
hogy azzal a személlyel kell dolgozni, aki szeretne valtozast, amig a masik is
nyitotta nem valik. Ezt kdvetéen a szakembernek értékelnie kell, a konfliktus
természetét és azt, hogy a szerepldk allapota (kognitiv €s mentalis is) alkalmas — e
tamogatasi folyamatokba vald bevonasba.
Ezen esethen a szakember (csaladsegitd, vagy az esetmenedzser) marad a
folyamatban, azaz nem térténik delegalas. A moddszerek alkalmazasanal fontos
szempont, hogy szakmai folyamatokat tudatosan az Ugyfelek szlkségleteinek
figyelemmel kisérésével, a kompetenciahatarok tartasaval vigye a szakember az
esetvezetésben.

- Olyan ugyeknél, ahol az esetvezetésben felmerlinek korlatok, akadalyok a
szemelyek, csaladok diszfunkcionalitasa okan, akkor fontos, hogy a szakember
delegalja az tUgyfeleket. Megfeleld idében és jo szakmai folyamatba.

Az alabbiakban olvashato harom példa az esetek tovabb delegalasara:

o}

e}

Csaladi kapcsolatrendszerben a szuldk kozotti konfliktus kiélezddik, mely miatt kllsd
segitséget igényelnek. A konfliktusok a gyermeknevelés teruletére vezethetdk vissza,
mert az édesanya nagyon engedékeny, mig az édesapa nagyon szigoru. A helyzet
rendezése érdekében eleinte prébaltak egyeztetni, de rendszeressé és sulyossa valtak
a veszekedések, emiatt klllsé szakember segitségét szilkséges igénybe vennilk. A
szocialis segitd szakember megfeleld egyeztetések lebonyolitasaval felismeri, hogy az
édesanya életében sulyos bantalmazd magatartas valésult meg, mely miatt gyermekét
kényeztetni szeretné, ha annak a hatasa karos is. Ebben az esetben az édesanya
delegalasa szikséges szakemberhez (pl.: pszichologus) — kilén — mellette pedig
meghatarozott idé mulva a csaladi targyalas levezénylése tud megvaldsulni.

A felek valni készllnek, mely miatt felkeresnek egy segité szakembert. A felek kozétt
a konfliktus nagyon mély, mely miatt nem hajlandéak lellni, de targyalasra készek,
ebben az esetben mindenképpen szikséges delegalni 6ket mediacidés folyamatba,
mely soran az ugynevezett sétalé mediacié vezethet eredményre a megallapodas
tekintetében.

A gyermek magatartasa tlrhetetlenné vélik a csaladban, emiatt keresnek fel segité
szakembert. Az egyeztetések soran kiderul, hogy a csaladban olyan folyamatok,
meghatarozott ritmusu viselkedések toérténnek, amelyre a gyermek reakcidja az
elfogadhatatlan viselkedés pld: csavargas, mely életkora miatt megengedhetetlen.

Ebben az esetben a szakembernek a megfelelé elékészité tevékenység soran fel kell
ismernie a tovabb delegalas szikségességét csaladterapias, vagy csaladkonzultacios
szolgaltatasba.
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A szakembernek a professzionalis esetvezetés soran alkalmaznia kell a felismerés készsége
mellett az empatikus képességét. Eme képességekkel és szakmai tudasanak segitsegével

megfeleléen tudja kezelni, vagy delegalni megfelel6 szolgaltatasba a hozza érkez6 ugyfeleket,
csaladokat.

Az egyéni és/vagy csaladi esetkezelésben lehetéség van egyszeri tanacsadassal
informaciéhoz juttatni a személyeket, mint valtozas lehetéségének felvazolasa, azok
egyeztetése, kozds egyeztetés a konfliktusban szerepld mas személlyel, proaktivitasban
tdmogatas biztositasa (ne a tanult viselkedést koévesse, hanem hatékonyabb viselkedést
valasszon), séta, sport, esetleg kozos programok, relaxacio, meditacié az egyén jobb mentalis
allapotéért, pszichoterapia, vagy pszicholégiai szolgaltatasba delegalas.

A szakember hogyan, mikor delegalja az érintetett az attél fligg, milyen eréforrasai vannak a
személynek/csaladnak. Az eréforrasok feltérképezése segiti a szakembert abban is, hogy
tudjon egyiitt dolgozni a segitséget kéré személyekkel, csalddokkal a megfeleld és ebben az
anyagban emlitett technika valamelyikevel.

A csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakemberek munkaja soran
megjelené konfliktushelyzetek és azok konfliktuskezelési eszkbzei

A konfliktuskezelésben torténd segitségnyujtasi modszerek célja segitséget adni a probléma
rendezéséhez, megoldasahoz.

A csaladsegités egyik legfontosabb eszkézének tekintjuk a konfliktuskezelésben torténd
segitségnyuijtast, amelyet alapvetd szinten a csaladokkal folytatott szociélis segitd munka
soran is alkalmazhat a szakember, de emellett célzottan a kdzpontokban igénybe vehet6
specidlis szolgaltatdsok kézul az alternativ konfliktuskezelési technikak emelenddk ki,
elsésorban a mediacio.

A szocidlis segité munkat végzd szakembernek tisztaban kell lennie sajat szemelyisegével,
konfliktuskezelési modszereivel. Mindezt azért kell ismernie, mert sajat szemelyiségével
dolgozik, s mert tudnia kell, hogy mas emberek, mas megoldasi modszerrel dolgoznak
konfliktusos helyzetben. Ismernie kell a segitd szakembernek a sajat és a mas személyek
megoldasi lehetéségeit, hogy felismerje, segitse a szolgaltatést igénybe vevét elmozdulni a
rossz, vagy nem hatékony konfliktuskezelésbdl egy eredményes iranyba.

A konfliktuskezelést célzd munkamoddszerek alapelvei:

. hozzaforduld tisztelet,

. szolidaritas,

. titoktartas,

. kozos problémamegoldas,
. empatia,

. semlegesség,

. rendszerszemlélet.

A szocidlis segité tevékenységben elengedhetetlen, hogy a segitséget keré személyt az 6t
kérulvevd kapcsolatokkal egyutt térképezzik fel, az informalis, formalis kapcsolédasait
bevonjuk a segitd folyamatokba, mint eréforrast. Konfliktushelyzetben ugyanezt a szemleletet
kell megvalésitani oly médon, hogy a konfliktusban szereplé személyek eréforrasait fel kell
ismerni, rendszerezni, s be kell vonni a vitarendezés adott folyamataba szlikség szerint.
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A csaladban felmeruld vitas helyzeteknél a fenti mondat alapjan a csaladi rendszerhez
igazodva, egyéb kapcsolatokban kialakulé konfliktusok rendezésében a koérnyezeti
rendszerhez simulva hagyomanyos vitarendezési folyamat, mint példaul: panasz délutan
szervezése, egyeztetések, targyalasok alkalmazasa valhat szikségessé a segitd
tevékenységben.

Szocialis segitd munkat végzd személynek a szolgaltatasok nyljtasa soran a csalad és/vagy
a felek kézul mindenki szamara elérhetének kell lennie a vitas helyzet rendezése érdekében
melyben a feleket a konszenzus iranyaba kell delegalni.

A szolgalat vagy kézpont munkatarsanak tudnia kell, mely technikakkal lehet a konfliktus
rendezésében segiteni a feleket, de azt is, hogy adott konfliktuskezelé technika a gyakorlati
alkalmazas soran nem biztos, hogy a kivant eredményt hozza. Ekkor mas eljarast kell keresni,
mely testhez allébb a felek szamara, az adott konfliktushelyzetben. Nagyon fontos, hogy a
szakember ismerje a sajat kompetencia hatarait, tisztaban legyen olyan alternativ
technikakkal, melyek segitségére lehetnek a feleknek a vita rendezésében és minden olyan
tényre, mely a sajat szerepét is behelyezi a felek altal behozott rendbe.

A konfliktus léte, mint olyan egy rendezési vagyat von maga utan. Ez a rendezési vagy
belllrél fakad, minden egyénnek érdeke a konfliktus megsziintetése a generalt feszlltség és
a negativ érzések miatt is. Ki milyen médon, hogyan kezeli, a konfliktusokat sok mindentdl
fugg: személyiségtél, szocializaltsagtol, értelmi/érzelmi intelligenciatél. Az egyik
legmeghatarozébb a fent mar leirt — személyiségbdl fakado kezelési technika.

Tekintettel arra, hogy a szocialis segité tevékenységben a konfliktuskezelés napi szinten
megjelenik, ezért az alabbiakban részletezzilk a szocialis alapképzettséggel rendelkez6
munkatarsak altal alkalmazhaté konfliktuskezelési technikakat. Ezek alkalmazasanal a
bizalom meélyll, hatékonyabba valik a seqgitd tevékenység. A segité munkat végzé szakember
hitelesebbé, kompetensebbé valik a munkafolyamatban. A tudatos segitéi tevékenység
eszkdztaraban az informacionyujtas, tajékoztatas, delegalas, segité beszélgetés, stb. mellett
j6, ha tudatosan megjelenik a konfliktuskezelés, mint a csaladot és a kérnyezetét tdmogatd
eljaras.

A konfliktuskezelési technikakat — szemben all6 érdekek, két vagy tébb szereplét érinté —
probléma esetén barmely szocidlis alapvegzettségli szakember sikeresen alkalmazhatja,
kivétel, amihez egyéb tovabbi végzettség szikséges. Ugyanakkor ezen modszer
alkalmazasakor is vannak szabalyok, melyek betartanddk, mint a titoktartas, kompetencia
hatarok felismerése (szikség esetén tovabb delegalas), tiszteletben tartasa a feleknek,
objektivitas, neutralitas. Utdbb irt neutralitas kiemelendd szerepet kell, kapjon, mert a
csaladtagok érzelmi, s egyéb jatszmainak részesévé valhat a szocidlis segité munkat végzé
csaladsegitd és/vagy esetmenedzser, melynek kévetkezményei lehetnek, mint példaul: segitd
bevonodas, érzelmi terheltség, kiégés veszélye, birdsagi eljarasban valdé részvételi
kételezettség.

Fontos kiemelni azt, hogy a haromszég technika — azaz altalanosan vett kbzvetités a
szocialis segit6 tevékenységben — Ggy tud megvaldsulni, hogy a segitd egyeztet a felekkel a
felhozott problémakkal kapcsolatosan, azaz konkrét problémak egyeztetése toériénik meg,
mely nem mélységeiben targyalja a gondokat, hanem a probléma szintjén. A segitének
észlelnie kell, hogy a felek partnerek, hogy elfogadjak az 6 személyét és hogy nyitottak a
probléema megoldasanak iranyaba. A segitd szakembernek egy ilyen egyeztetés soran
folyamatosan monitoroznia kell a helyzetet, és a szerepét annak érdekében, hogy a segitd
folyamatot addig tartsa fenn — az alabb részletezett médon — amig kompetenciaja tart. A
figyelem fokuszanak iranyulnia kell az alabbi szakmai elemekre: helyzetet a segitd iranyitja,
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felek egyeztetésre nyitottak, nem mélyiilnek el az egyes kérdésekben, problémakban,
rendezett keretek kdzott tudnak egyeztetni. Amennyiben ezen teriileteken valtozas all be,
vagy a segité nem tud segitéi szerepében maradni, akkor javasolt mas — alternativ —
konfliktuskezelési technika alkalmazésaba térténé delegdlas kezdeményezése. Akkor is
szilkséges delegalni példaul mediacids eljarasba, ha a felek kézott nincs kapcsolat mar, de
van vitas helyzet példaul a gyermekkel torténé kapcsolattartas tekintetében. Ebben az esetben
lényeges, hogy a segité ne probalia meg egyedil kapcsolatfelvételt kezdeményezni és
megoldast talalni, mert eredménytelenség, vagy sllyosabb esetben nagyobb konfliktus
alakulhat ki.

Konfliktuskezelési technikak a csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban

A szakember altal hasznalatos konfliktuskezelési technikak kdzll az, amelyet a mindennapi
munkaja soran a leginkabb alkalmaz, ennek megfeleléen az elsédleges és legfontosabb
technika, az a kommunikacio, a kommunikacié megfelelé alkalmazasa, a kommunikacios
eszkbzok ismerete.

A fent irt lehetdségek és az alabbiak tekintetében a szocialis segité munkat vegzének ismernie
kell sajat képességeit, lehetdségeit ezen a teriileten. Latnia és be kell azonositania az tgyfelek
altal alkalmazott médszereket. Azaz tudnia kell a Thomas Kilmann féle konfliktuskezelési
technikak kozul aktualisan mit hasznal legerételjesebben: versengést, alkalmazkodast,
elkerllést, probléma megoldast, vagy a kompromisszum kezelést. Az emberek folyamatosan
alkalmazzak mindegyik technikat, mint megoldast, azonban egyes szituaciokban és azok
megoldasaban egy-egy forma erbterjesebbé valhat. A beazonositas sziikséges ahhoz, hogy
a szakember a kommunikacidjaban az asszertiv technikak alkalmazasat tudja elétérbe
helyezni a hatékonysag érdekében.

Megoldasi lehetdsegek tehat:
- kommunikécios folyamatok jo6 megvalasztasa a fentiek ismereteben

o erészakmentes kommunikacié alkalmazasa — technikajanak ismertetese,
nem direkt médszerekkel, melyben az tgyfélnek lehetésége van ralatnia, hogy
az 6 problémaja nem biztos, hogy probléma a masiknak. Az er6szakmentes
kommunikaci6 4 |épéses modszerében be kel azonositani az tgyfelet segitve,
hogy mi az & problémaja, mi a masik fél problémaja, mi az 6 szlkséglete, mi a
masik fél sziikséglete. Eme modszer alkalmazasa soran nagyon fontos, hogy a
szakember a résztvevokben duldé érzésekkel is dolgozzon, amelynek
eléfeltétele a megfeleld érzelmek beazonositasa.

o asszertiv kommunikacié, melynek Iényege, hogy egy szituaciéban
megfelelden képviseli az egyik fél magat, mikézben a masik fél igényeire is
figyelemmel van, ezen technika ismertetése soran az tgyfelet az énkozlésre
tanitja meg a szocialis szakember és értd figyelemre a méasik iranyaba.

- békité kor: a konfliktuskezelés egy alternativ modjat teszi lehetéve, ennek a
technikanak az alkalmazasa, a lényeg, hogy a békitd koérds egyeztetések soran
befogad6 és nem hierarchikus rend alakul ki, tehat minden résztvevonek, elkévetdnek
is lehetésége van megnyilatkoznia. A békité kérok alkalmazasakor a strukturalis és
spiritudlis erék is tamogatjak a folyamatot, ezen technika alkalmazasa megvalosithato,
ha a szocidlis segitd megfeleld felkészilés és szakmai elemzés alapjan ugy itéli meg,
hogy pld: két csalad kozétti elmérgesedett helyzet rendezését tudja ezzel az eszkozzel
tamogatni, esetleg rendezni.
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a szakembereknek az alabb olvashatd targyalas stb. technika alkalmazasanal a
facilitacios elemeket kell alkalmazniuk, mert ezen eszkdzok segitik és teszik lehetévé
azt, hogy eredményes legyen a konfliktuskezelési folyamat. Gyorsitja és megtamogatja
a szereplék fejléddését, segiti dket abban, hogy ,lassak” egymast. Fontos, hogy a segitd
szakember a csaladok rendszerében jol ismerje azt a folyamatot, amit vezet, és jol
ismerje a személyek egymas kozotti kapcsolatrendszerét. Tamogassa a szerepldk
egyikét, akit szlkséges, vagy észre vegye, ha mélyebb szinten jelenik meg probléma,
mellyel foglalkozni kell a csaladtagok kézétt.

targyalas: A segitdé szakember legaladbb két személy kozotti konfliktust targyalas
keretében kezeli. A kezelendd probléma lehet csaladon bellli, illetve a gyermekjoleti
alapellatasban részesilé személy konfliktusa mas segité személlyel, szervezettel. A
targyalas kereteit, a kompetenciahatarokat a segité a targyalas elétt tisztazza az
erintettekkel. A segité szakember elbsegiti az agressziébmentes kommunikaciot, és
tamogatja az ,én Uzenetek” megfogalmazasat, a konfliktius okainak feltarasat. Azon
konfliktusok kerlilhetnek széba, amelyek altalaban egy konkrét eseményhez vagy
helyzethez kapcsolddnak, a felek kozétti ellentét nem elmélyllt, érzékelhetd a felek
motivaltsaga.

Pl.: A csaladseqité egy taborozasi lehetéséget kindl, de a sziilbék kézdtt nincs kdzds
allaspont a szolgaltatas igénybevételének sziikségességében. A tabor a gyermek
viselkedés-problemajanak megfelelé programot kinal, és a gyerek is szeretne menni.

kerekasztal egyeztetés: A segité szakember legalabb két felet érinté konfliktus esetén
kerekasztal egyeztetést kezdeményez, melyre meghiv minden érintett személyt,
szervezetet. A meghivas soran megjeldli a kerekasztal targyalas okat és céljat. Az
egyeztetés elején tisztazza a kereteket és kompetenciahatarokat. A targyalashoz
hasonléan az allaspontok, érdekek megfogalmazasa mellett tamogatja az
agresszidomentes kommunikaciot, tamogatja az ,én Uzenetek” megfogalmazasat. PI.:
Az iskola nem akarja engedélyezni, hogy az érintett gyermek az osztalyféndki ora
terhere keresse fel a csalad- és gyermekjoleti kézpontban a pszichologust. A
pszicholégiai tanacsadas szlikségességét az iskola is elismeri. A pszicholégusnak ez
az egyetlen szabad idépontja.

egyéni esetkezelés: Az egyen segitése, felkészitése a konfliktus kezelésére, a sajat
érdekek asszertiv érvényesitésére. A konfliktusban kézvetlendl, illetve kézvetetten
érintett személyek meghallgatasa, ventilalasuk biztositasa, belsé eréforrasaik
feltérkeépezése. A csaladi targyalas el6tt is javasolt.

Pl.: Felndtt kliens felkészitése arra, hogy sajat munkahelyi konfliktusat asszertivan
tudja kezelni.

csaladi targyalas, konzultacié a csaladdal: mint a targyalasnal, a konfliktusban allé
csaladtagokkal torténd megbeszélés, kizarélag a megoldasra foékuszalo Ulés. PL: A
szlilbk kézdtt rendszeresek a veszekedések amiatt, hogy mikor ki vigye a gyereket az
iskolaba és az egyéb foglalkozasokra. A sziilbk a sajat elfoglaltsagaikra hivatkoznak.

A fent emlitett konfliktuskezelési technikak kdzill, hogy éppen melyiket alkalmazza a segitd
szakember, az egyéni mérlegelés kérdése, illetve az adott esetben felmertld kérdések,
konfliktusok, a szolgaltatast igenybe vevé megkizdési stratégiaja hatarozza meg.
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A jelenlegi gyakorlat alapjan elmondhatd, hogy a csalad- és gyermekjoléti szolgalatokhoz,
csalad- és gyermekjoléti kdzpontokhoz érkezett szolgaltatast igénybe vevok legnagyobb
része a jelzérendszer Gtjan kerill kapcsolatba az intézményekkel. A munkatérsak ezekben
az esetekben altalaban a gyermek devians viselkedésérdl, illetve bantalmazasrél vagy
elhanyagolasrdl, esetleg egyéb veszélyeztetésrol szereznek tudomast. A szakemberek
felveszik a kapcsolatot a csaladdal, a jelzérendszerrel, megkezdik a szocidlis segitd
tevékenységet. Az egyéni esetkezelésen tul a szikséges beavatkozas
figyelembevételével lehetéség van specidlis szolgaltatasok igénybevételére is.
Természetesen, mint minden médszer, az alabbiak is akkor hoznak eredményt, ha a
problémaban érintettek, maguk is érzik a véltoztatas szikségesseget, vagy el tudnak
kotelezddni a konfliktus megoldasa, feloldasa mellett. Mivel ezek a technikak eppen azt a
szabadsagot tudjak megadni az érintettek szamara, hogy a sorsukrol nem masok, hanem
8k donthetnek, ezért kifejezetten ajanlott az alkalmazasuk.

12
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SLACHTA MARGIT NEMZETI SZOCIAPOLITIKAI INTEZET

Mediacid, mint konfliktuskezelési technika a csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban

A konfliktus léte természetes, kimenetelét tekintve lehet épité vagy rombold hatasu a benne
lévok szamara. A csalad- és gyermekjoléti szolgaltatasban dolgozé szakemberek altal észlelt
konfliktusok zéme rombold hatasu, csaladon bellli, csaladtagok kézotti, amelyek sok esetben
tartésan fennallnak és a sikertelen megoldasok miatt, kiilsé beavatkozast igényelnek. A
gyermekek veszelyeztetettségének, bantalmazasanak egyik meghatarozé oka a rendezetlen
csaladi konfliktus, az elhizédd valas, amelyeknek gyakran targya a gyermek helyzetének
rendezése. A konfliktusok kezelésének - és kozvetetten a veszélyeztetd korulmények
csokkentésének - egy hatékony eszkdze lehet a mediacid.

A mediacié elnevezés a mediare szdbdl ered, melynek jelentése kézépre allni, egyeztetni,
kdzben jarni, békéltetni. A mediacioban résztvevé felek konfliktusmegoldasat tehat egy
harmadik személy, a mediator vagy kozvetitd segiti eld, akinek a szaktudasa mellett a
neutralitdsa is biztositéka annak, hogy a vitds helyzet olyan mdédon taldljon megoldast,
amelybdl mindkét fél elégedettséggel, a nyertes érzésével tavozik. A mediator feladata és
feleléssége a békés, zavartalan hangulat megteremtése mellett, hogy az eljaras soran a felek
altal vitatott kérdések megoldasra talaljanak, a tanacsadas teljes mértékl mellézésével.

A csaladi konfliktusok hatterében az egyéni, a parkapcsolati és a csaladi életciklusok normativ
és paranormativ’ kriziseiben torténé elakadasok, be nem kovetkezett masodrend(i valtozasok
allnak. A csalad életében megjelend csaladseqitd, esetmenedzser a csalad diszfunkcionalis
mukddésének tinetével, sét egyszerre tobb tiinet egylttes jelenlétével talalja magat szemben,
melyek jellegzetes példai: gyermeknél jelentkezé magatartasi, beilleszkedési, tanulasi
problémak, munkanélklliség, allandé csaladi veszekedések, tulzott mértéki
alkoholfogyasztas, szerhasznalat, pszichiatriai betegségek stb.

Az egyén problémai rendszerszintli problémakat okoznak a csaladnak. Paranormativ krizis
szempontjabdl példaul egy tartdés betegséggel él6 gyermek szuletése kihatassal lehet a csalad
anyagi helyzetére, a kllsé kapcsolatokra, a mindennapi élet szervezésére, a szll6k
munkavallalasanak lehetéségeire, a testvérkapcsolatokra stb. A segité szakember feladata a
problémak feltarasa, és a lehetséges és rendelkezésre all6 szolgaltatasok megszervezése. Az
adott intézmeényben rendelkezésre allé szolgaltatasok megléte mellett elengedhetetlen, hogy
a csaladdal kapcsolatban allé szocialis munkas felismerje a csalad szamara legmegfelelébb
szolgaltatast, €s motivélja a csaladot, csaladtagokat az egyuttm(kddésre, és a szolgaltatas
igénybevételével kapcsolatos elénydk felismerésére.

A mediacié segitségével megoldhatova valhatnak tartésan elhtiizédé konfliktusok, elkertilhetd
az évekig tarto birdésagi eljaras, pereskedés, és a csaladban élék pszichés terhei is
cstkkenhetnek.

A mediacié jogi szabalyozasa a kozvetitéi tevékenységrél szolo 2002. évi LV. térvény (a
tovabbiakban: Kttv.) elfogadasaval megtértént, melynek célja: ,hogy elésegitse a természetes
személyek és mas személyek személyi és vagyoni jogaival kapcsolatban felmeriilt azon
polgari és kézigazgatasi jogvitak rendezését, amelyekben a felek rendelkezesi jogat térvény
nem Kkorlatozza.”

! Egyik életciklusbol a masikba atkerllni mindig krizisekkel jar. Krizis: Amikor a régi miikédési modok
mar nem funkcionalnak, de még nincsenek Ujak. Normativ krizis: fejlédésbdl kovetkezik, pl, felndtté
valas, onallésodas. Paranormativ krizis: nem kévetkezik a fejlédésbdl pl. varatian veszteség, halél eset.
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A Kttv. 2. § -aban foglaltak alapjan a kozvetités a jogszabaly alapjan lefolytatott, olyan sajatos
permegelézé vagy birosagi, illetve hatoésdgi eljaras befejezéset elbsegits, egyeztetd,
konfliktuskezel®, vitarendezd eljards, amelynek célja a vitaban érdekelt felek kolcsonos
megegyezése alapjan a vitaban nem érintett, harmadik személy bevonasa mellett, a felek
kozotti vita rendezésének megoldasat tartalmazé irasbeli megallapodas létrenozasanak
elésegitése.

Mediator a csalad- és gyermekjoléti kozpontok, és a csalad- és gyermekjoléti szolgalatok team
munkajaban, helye és szerepe az intézményi feladatellatasokban:

Vannak elsédleges tények, melyek lényeges informaciok a mediator szerepét illetden, ezek
az alabbiak:

- delegélas (tjan talalkozik a mediator a csaladokkal/csaladtagokkal, vagy
gyamhivatali kezdeményezésre?;

- a mediadtor a csaladokkal/csaladtagokkal egy bizonyos ponton talalkozik:
konfliktus helyzet, mely nem lehet mértékét tekintve stlyosabb, mert abban az
esetben nem lehet a kozvetitdi eljarast lefolytatni;

- a kozvetitdi eljards 6nkéntes, az eljaras barmely szakaszaban mondhatja
barmelyik fél, hogy nem kivanja folytatni a kézremikodest,

- a kozvetités szakaszai - még egy elhizédé eljaras esetén is- pontosan
meghatarozhatéak, igy idétartama behatarolhato;

- lezéarasa eredményes — eredménytelen formaban tud megvalosuini,

- pozitiv kimenetel esetén megallapodas jon létre;

- a mediatorokat titoktartas kételezi, mely titoktartas sokkal érvényesebb, mint
egy altalanos segitsi tevékenységben, ez meghatdrozza a tajékoztatasi
kotelezettség formajat és a team — ban valéd részvételének melységeét, enhez
kapcsolédéan a semlegességnek nagyon meghatarozonak kell lennie a
folyamatban.

Ezen tények figyelembevételével az alabbi szakmai megallapitasokat tudjuk tenni, mint egy
javasolva a szakmai folyamatok beépitésébe a mediaciés folyamatokat, mediatori
munkatarsakat:

Adminisztracio tekintetében:
A mediator elére meghatarozott — intézmény belsé formanyomtatvanyait alkalmazva —
formaban irasban valaszol minden megkeresésre.
A megkeresésre a valasznak - abban az esetben, ha a szocidlis segité tevekenységet vegzo
személy (csaladsegitd és/vagy esetmenedzser) delegdlta, és ha a hat6sagtol érkezik a
kezdeményezés - ugyanazt kell tartalmaznia:
- hivatkozas a megkeresésre,
- megkeresés utan értesités kildése és egyeztetésre idépont felajanlas a feleknek,
- a mediaciés egyezetés lebonyolitasanak terve (a mediacidos megbeszeles
szakaszai),
- felek egyeztetés ideje alatt tanusitott egyuttmdkddese,
- utankovetés.

A tovabbi dokumentumok

2NMr. 22. § (1) bek. c) pontja
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- Megallapodas megjeldlve benne, hogy a felek akarnak-e utankdvetést, és milyen
eredmeényt varnak attél.

- Ertesités az utankovetésrdl, benne az egyeztetési datumok és az egyeztetés
médja.

- Jelzélap. Amennyiben a mediacié soran veszélyeztetettséget, esetleg egyéb
bantalmazas, elhanyagolas meril fel a felek kézott, mas csaladtagok iranyaba,
kételes a mediator a szikséges jelzést megtenni, vagy a delegalé személynek,
vagy hatdésagnak, vagy a protokoll és jogszabaly szerinti intézmenynek, errél a
feleket is tajékoztatnia kell.

NN
Y
N

Szakmai egylttmikédés tekintetében: esetmegbeszélés keretében és/vagy team
eqyeztetés soran:

A szakmai ajanlast készitbk javaslata, hogy a mediator ne vegyen részt az altalanos szakmai
team munkaban mert a sok mas iranyu ismeret a semlegesség megtartasanak lehetéségét
csokkenti, esetleg teljes egészében lehetetlenné teszi. Amennyiben ez osztott munkakér, vagy
egyeb miatt megtdérténik, a mediatornak van jelentés feleldssége, hogy az objektivitasat ezen
a terlleten megtartsa.

Amennyiben megvaldsulhat, hogy nem vesz részt a szakmai team munkajaban, ugy
szakmailag minéségibb eredményt lehet elérni, ha a szakmai vezeté egyeztet rendszeresen
hetente és/vagy sziikség szerint a mediatorral.

A mar lezajlott, vagy folyamatban lévé kézvetitdi eljarasok esetén is problémas, ha a mediator
mas ismerettel is rendelkezik a mediacios folyamatban resztvevé szemelyekrdl, mint amit a
csaladtagok a munkaba behoznak, illetve az is gond, ha a titoktartasi kotelezettséget
megszegve kiad a segitd tevekenységet ellatd szakembereknek olyan informaciokat, melyeket
a felek csak vele bizalmasan a targyalas, vagy kilon targyalas szakaszaban osztanak meg.

Lényeges szempont tehat a semlegesség megérzese és a titoktartasi kotelezettség betartasa
a team egyeztetések szervezésénél, mediator bevonasanal.
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Szocialis segité munka
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1.sz. dbra Mediacio igénybevétele felmeriil a szocidlis segité munka sordn
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A mediacio célja

A csaladban felmerilé konfliktusok rendezése tekintetében, hasonlatosan a csaladterapiahoz
és a csaladkonzultacidhoz a cél, hogy a felek az addig hasznalt elsérend(i valtozas egyre
nagyobb szamu alkalmazasa helyett eljussanak az eredetitél teljesen szokatlan, de
fenntarthatébb masodrendi valtozasig.

A mediacio mindig a kézoés érdekek mentén, érzelmek Iétezési jogosultsaganak elismerésével
dolgozik, mert ekkor lehet a szikségletekre jol reagaléd adekvat gondolkozast folytatni, mely
soran eredményes, kielégité megallapodas kdtheto.

Delegalas folyamata

A szolgaltatas igénybevételére a gyermekjoléti alapellatasban a Gyvt. 31. § (1) bekezdésében
foglaltak alapjan kerllhet sor. A szolgaltatas igénybevételét kezdeményezheti, illetve
javaslattal élhet:

e az Ugyfél,

e acsalad- és gyermekjoléti szolgalat csaladsegitéje,

* acsalad- és gyermekjoléti kdzpont esetmenedzsere.

A személyes gondoskodast biztositdo gyermekjoléti alapellatas esetén a csaladsegité, illetve
az esetmenedzser szakember tesz javaslatot a mediacidés szolgaltatds igénybevételére a
csalad- és gyermekjoléti kézpont szakmai vezetdje vagy a csalad- és gyermekjoléti szolgalat
szakmai vezetdje iranyaba, amennyiben a szolgalat altal biztositott a mediacio.

A delegalas elbtti teenddk:

A mediacié ajaniasa elbtt a csaladot/egyént segitdé szakember feladata, hogy felmérje a
delegalas elsédleges indokoltsagat. A szakember a delegalast megelézéen felméri az
igénybe vevd/csalad helyzetét, a konfliktusra vonatkozé legfontosabb informacidkat,
kérilményeket, és a lehetséges megoldasi moddokat, igy az Osszes segitési modot,
szolgaltatast, a sajat kompetencian belll megtehett lehetéségeket.

A mediacié ajanlasanak szempontjai:
e minimalis racionalitas és eldrelatas a felek részérol,

o fontos a felek részérél az egylttmikédési készség jelenléte/megléte egymassal és a
mediatorral is,

s r

e minden résztvevd elkoételezédik a konfliktus megoldasa irant,

e ha a felek kdzdtti kommunikacid problematikussa, nehézkessé valt, vagy nem
kommunikalnak egymassal, de egyébként igénylik a vitarendezést,
egyik fél személyes biztonsaga sem fligg a vita kimenetelétdl,

e arésztvevok képesek arra, hogy egy partatlan, kilsé fél segitségét elfogadjak.

Tehat a segitd szakember, ha a konfliktust nem tudja a felek kozott megoldani sajat

maodszereivel, akkor végig kell gondolnia a konfliktus jellegébdl addédd modszereket,
technikakat.
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Amennyiben ez megtértént a felek szamara ismertetni kell a legidealisabb médszert/technikat,
modszereket/technikakat, mely utan kozvetiti/ajanlja a felek szamara azon eljarast, mely a
legoptimalisabb kérilményeket tudja kialakitani a konfliktus megoldasa érdekében. Kézésen
eldontik, mely modszer a leginkabb elfogadhatd, személyiségiknek legmegfelel6bb.
Amennyiben kivalasztodott, a modszer/technika szabalyai szerinti delegaciot a szakember
valdsitja meg az eléirasoknak megfeleléen. Lényeges, hogy minden intézményben legyen egy
kialakult eljarasrend, hogy annak segitségével az intézményi delegalas gyorsan, pontosan,
adekvatan tudjon megvalésulni. Ennek érdekében — barmely konfliktus kezelési technikanal
az intézményeknek javasoljuk a sajat delegalas Utvonalat kialakitani, majd azt betartani.

Az alabbiakban a mediacios eljarasban hasznalatos delegalas kellékeit, lenyegi elemeit
mutatja be.

Amennyiben a felek a mediacids eljarast valasztjak — a szakember — az arra rendszeresitett
lapon kuildi a képzett mediatornak az adatokat. (A javaslat az erre a célra hasznalatos
adatlapon térténik. 2.sz. melléklet).

A delegalé lap tartalmi elemei:
e javaslat id6pontja,
e csaladsegité/esetmenedzser neve,
e elézmény rovid ismertetése, konfliktus jellege,
e mediaciét kérd, konfliktusban allé felek adatai: név, statusz (pl.:
ferj, feleség, gyerek), telefonszam.

A mediaciét megvaldsitasat az alabbi kérilmények kizarhatjak/nehezithetik:

o alkoholos befolyasoltsag, tudatmodosité szer hatdsa alatt allé ugyfel,

o jogerds dontés a cselekvoképesseg korlatozasardl,

e pszichiatriai betegség (kezelt és kezeletlen),

e 15 év alatti gyermek direkt bevonasa a mediacié barmely szakaszaban a gyermeknek
érzelmileg megterhelé lehet, szerencsésebb a gyermek bevondsa a mediatorral
torténd — kulén — egyeztetés soran,

o felek kozott korabban felmerilt bantalmazoé kapcsolat,

ha felmeril, hogy valamelyik fél célja az informacié szerzése a masik félrél, illetve az

azzal valo esetleges visszaélés lehetdsége,

a felek kozoétt jelentds a hatalmi kilénbseg,

ha nincs a felekben minimalis racionalitas, hianyzik az elérelatas,

perlekedd tugyfél, aki nem motivalt a megegyezesre,

a felek részérdl nincs meg az 6nkéntesség (pl. ha kilsé nyomasra vesznek részt a

mediaciéban),

az egyik hatranyara akarja a masik fél az érdekeit érvényesiteni,

e ha vélt vagy valds jogsértésre akarjak felhivni a figyelmet,

e ha a feleknek nagyon erés értékrendbeli kulénbségeik vannak, pl. szocializécids,
vallasi, vilagnézeti, politikai.

e o o o [ ]
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Milyen specialis esetek meriilhetnek fel mediacio soran?

A mediator és a felek kézdtt kontraindikalt helyzet merl fel
A szakmai vezetd az intézményi esetelosztas szabalyainak megfeleléen felkéri a mediaciot
biztosité szakembert a szolgaltatas biztositasara.

Mediaciot kizard tényez6k a szakember szempontjabol:

- valamelyik fél szamara a gyermekjoléti alapellatas keretében mas szolgaltatast is
biztositott vagy jelenleg is biztosit (pl.: csaladsegitd, esetmenedzser),

- a felek barmelyikének a hozzatartozéja (hazastars, egyenesagbeli rokon,
orokbefogadott, mostoha- és nevelt gyermek, az orokbefogadd- a mostoha- és a
neveldszild, a testvar, élettars, egyenesagbeli rokon hazastarsa, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, és a testvér hazastarsa.) *

- az ugyben egyébként érdekelt, elfogult (pl. szomszéd, barati kapcsolat)

Amennyiben a kézpont alkalmazasaban egy mediator all, és a szolgaltatast igénybe vevd és
a mediator kdzétt kontraindikalt helyzet merll fel, ugy a szakember feleléssége, hogy a
szolgaltatast igénybe vevd lakohelyéhez legkdzelebb es6 csalad- és gyermekjoléti kbzpont
mediatoranak segitségét kérje.

Gyerek jelenléte a mediaciéban

Lehet6ség szerint kerlini kell, hogy a gyermek is részt vegyen a szllei kdzotti mediacioban,
mert a konfliktuskezeléssel jard feszultség mindenképpen megterheld. A konfliktussal terhelt
csaladban él6 gyermeknek lojalitas-konfliktust okozhat a mediacion kivil is az, hogy esetleg
ugy érzi, és gyakran el is varjak, hogy allast foglaljon valamelyik szllé mellett. Ha a szlék
kozott megromlik a kapcsolat, valofélben vannak, akkor sok esetben a gyermek
parentifikalodik*, és beemelddik a szul6i alrendszerbe, koalicidba keriilhet valamelyik szuilével,
a mediacié pedig tovabb sulyosbithatja a csaladi rendszerben megjelené problémat. Ahol
felmertl a gyermek jelenlétének fontossaga azokban a helyzetekben a csaladkonzultacio,
csaladterapia lehet adekvatabb megoldas a csalad szamara.

Az alabbi felsorolasban specialis helyzetek jelennek meg az eljarasban:

v' 10 év alatti gyermek
Amennyiben szilkséges a gyermek meghallgatasa, az mindenképpen kulén zajlik, és
a szulék beleegyezésével. Fontos, hogy a szilék elfogadjak, hogy a jelenlétuk nélkul
torténhessen a gyermek meghallgatasa. A mediacios Ulésen torténd jelenlét a gyermek
erdekeivel ellentétes.

v' 10-15 év kozétti gyermek
A gyermek kulén meghallgatasa szikségessé valhat a helyzetét érinté kérdések
tekintetében, iskolavalasztas, tanulmanyi elémenetel stb.
A mediacios Ulésen térténd részvételét a felmerlldé kérdések és a gyermek mentalis
allapotanak az ismeretében dénti el a mediator, a szllék beleegyezésével.

3PTK 8:1. § (1) bekezdés 1. pontja.
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v 15 év felett gyermek
A gyermeket az elékészitd Ulések soran szlkséges meghallgatni abban az esetben,
ha a csaladon belili konfliktus az 6 helyzetét is érinti, majd a megbeszélés alapjan lehet
dénteni arrél, hogy a gyermek mikor és milyen helyzetben legyen jelen az llésen. A
gyermek jelenléte az 6t érinté kérdésekben szikséges lehet a szllék beleegyezésével

Mentalis allapot, pszichiatriai betegség

Az elékészitd beszélgetés sordn a mediator feladata felmérni, hogy a felek mentalisan
mennyire allnak készen a mediacios Ulésen torténd részvételre. Amennyiben olyan informaciot
vagy betegséget igazold6 dokumentumot tar az Ugyfél a mediator elé, amely alapjan
egyértelmiivé valik, hogy a mediacioban torténdé egyenrangl részvételét akadalyozza a
mentdlis allapota, abban az esetben a részvétel a fél érdekeit sértheti.

A szolgaltatast igénybe vevd alkohol vagy egyéb tudatmoédosité szer hatasa alatt all

Az elékészitd beszélgetés alapjan a mediator felméri, hogy a szolgaltatast igénybe vevé az
ulés folyamataba bevonhato-e vagy az teljesen kizart. Alkohol vagy szerhatas alatt allo
személy nem vehet részt mediacids Ulésen, amely azt jelenti, hogy alkoholos allapotban vagy
valamilyen szer hatasa alatt allé6 személy nem medialhato.

Felndtt kort személy, korlatozott cselekvéképesség

Az eldkészité beszélgetés soran a mediator felméri, hogy a felnétt kori személy milyen tigyek
tekintetében korlatozottan cselekvéképes, és az alapjan hoz dontést arrol, hogy a kézvetitoi
eljarasban milyen modon vesz részt, 6nalléan képviseli sajat érdekeit vagy a gondnoka
koézrem(ikodésével.

Bantalmazas merdilt fel a felek kdzétt vagy csaladon beldl

Amennyiben bantalmazés gyanuja merilt fel a felek kézott, a mediator mar a delegalas
kapcsan mérlegeli a mediacio lehetéségét, illetve azt, hogy kit lehet bevonni, az elokeszito
megbeszélésre meghivni.

Az eldkészitd beszélgetés fokuszaban all a bantalmazott fél érdeke, annak felmérése, hogy
mennyire kontraindikalt a mediacidban térténd részvétele. A mérlegelésben az szerepelhet,
hogy a felek kézétt sétalé mediacio lebonyolithato-e vagy sem (ennek Iényege, hogy a felek
egy idében, de egymastdl tavolabb 1évd helyiségben vannak — mediator kézlekedik).

Vallasi, kulturalis, nyelvi killénbségek, latas, hallas vagy beszédsérult Ggyfel

A mediacié csak akkor j6het létre, ha minden feltétel (pl.: tolmacs) adott ahhoz, hogy a vallasi,
kulturalis vagy nyelvi killonbségekbdl adédéd érdekek ne seriiljenek.

PI.: gyakori eset, hogy hazastarsak kGzétti mediaciora van sziikség gyermeknevelési kérdések
okan. A problémat a hazastarsak eltéré vallasa és az ebbdl eredé nevelési szokasok adjak.
Ezen esetekben kiilénésen fontos, hogy a szakember tisztdban legyen a kulturalis és vallasi
szokasokkal.
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Kapcsolatfelvétel

Az intézményi eljarasrendnek megfeleléen megtérténik a kapcsolatfelvétel a mediator/ok és a
mediacioban résztvevd felek kdzott.

Formai:
o telefonos idépont egyeztetés,
e postai Uton térténd behivas,
e elektronikus ton torténd idépont egyeztetés.

Dokumentacios lepések:
e A segité szakember a tajékozodas utan a belsdleg hasznalatos delegalé lapon
tovabbitja az Ugyet a konfliktuskezeld eljarasban koordinatorként mikédd személynek.
(2.sz. melléklet)

Mediaciot elékészité szakasz

A mediaciot elékészitd szakasz soran a szakember a konfliktusban érintett felek szamara
kalén-kilén tajékoztatast ad a mediacio folyamatardl, keretszabalyokrol, hazirendrél.

A felek szamara lehetéséget ad a sajat allaspont ismertetésére és a megvitatasra szant
kérdések bemutatasara. A mediator torekszik arra, hogy olyan elfogadd kézeget teremtsen,
amelyben az Ugyfél kifejezheti a masik féllel kapcsolatos érzelmeit.

Felmérésre kerll a mediacié megvaldsithatosaga és az esetleges kizaré kérilmények. Az
elbkészité szakaszban a mediator felméri, hogy észinte-e a felek megallapodasi szandéka,
vagy mas okbol vallaljak a mediaciot (jatszma része).

A beszélgetés folyaman a szakember segitségével felszinre keriiinek a valodi érdekek, és
igények is. A felekkel tisztazasra kerul a folyamat folytatasanak lehetésége.

Az el6keészitd megbeszélést kdvetben a felek lehetéséget kapnak arra, hogy nyilatkozzanak a
folytatasrol. Ekkor lehetésége van a feleknek arra, hogy végiggondoljak részt kivannak-e venni
a mediaciés folyamatban, képesek sajat sérelmeik félre tételére a probléema megoldasa
érdekében.

A mediator értesiti a feleket, amennyiben a mediacios Ulés valamilyen ok miatt nem
kivitelezhet6, vagy a folytatas lehetéségének fennallasa esetén megallapodik a felekkel az
elsé ulés idépontjarol. Az elékészitd beszélgetés soran a mediator megallapodik a felekkel a
lemondas formajarol is. Mivel a mediacié tébb Ulésbdl all, ezért meg kell allapodniuk a feleknek
abban, hogy az ulést mikor, milyen feltételekkel lehet lemondani. Nagyon fontos, hogy ez is
kézdsen meghatarozott legyen.

Az eldkészitd szakasz fébb szakmai szabalyai:
e A megbeszélés folyaman a mediator az lgyfelekben egyértelm(, vilagos képet alakit
ki a mediaciorol, nem igérget, nem hiteget.
e Nem alkot véleményt sem a témaval, sem a résztvevok allaspontjaval kapcsolatban,
kizarolag a tényekkel foglalkozik, és ezt egyértelmien képviseli is.
e Ebben a szakaszban kuldn-killén beszél a felekkel, de biztositja o6ket a
partatlansagarél.
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o Akozvetitdi eljaras meginditasat kdvetden a felek irasos nyilatkozatban kérik az eljaras
lefolytatasat.

e A mediator tdjékoztatia a feleket a titoktartasrol, mely a kdzvetitéi tevékenység
befejezése utan is fennall. A titoktartasi kotelezettség minden olyan tényt illetéen
fennall, melyre a mediator szamara a kozvetitdi tevékenység folyaman derdl fény. A
titoktartds nem érinti a Gyvt. 17. § - ban megfogalmazott jelzési kételezettseget.

Dokumentacios lépések:

e A segité szakember tajékoztatja a szolgaltatast igénybe vevbket a mediacio
folyamataroél. (4.sz. melléklet, 5.sz. melléklet)

« A mediator a feleket behivja egyeztetd targyalasra, ahol a mediacios Ulések
szabalyairél tajékoztatja a feleket. (1.sz. melléklet)

e« Amennyiben a felek egyeztetésre készek, az eldkészitd targyalasok utan a
mediator/mediatorok és a szolgaltatast igénybe vevok alairjak a Megallapodast
kozvetitéi (mediatori) segitség igénybevételérdl ciml mellékletet. (3.sz. melléklet)

Mediaciéos megbeszélés

A mediator legfontosabb feladata az tlésen, hogy a szembenall6 felek kdzétt, elfogulatian
félként egyeztesse a résztvevok allaspontjat, és mindegyik fél érdekében kézbenjarjon az
ellenérdek( félnél. Igényeket és érdekeket kozvetit, a békés kommunikacié fenntartasaval.
Ahhoz, hogy az eljaras eredményes legyen, nagyon fontos, hogy a mediator megfeleld
kérulmények kozott folytathassa tevékenységét (lasd targyi feltételek).

A mediacié folyaman a szakember segitségével felszinre keriiinek a valodi erdekek és
igények is. Az alternativ, addig ki nem probalt megoldasokat kézésen keresik meg a felek.

A bevezeté szakaszban a felek feltarjak az allaspontjaikat, a megvitatasra szant
kérdéseket.

A mediaciés megbeszélés iUléseinek szakaszaiban részletesen kifejtesre kerlinek a felek
allaspontjai. A mediator felelés a békeés folyamat megteremteséert.

A mediator feladata annak biztositasa, hogy
e segitse a feleket, hogy elmondhassak panaszaikat, kifejezhessék aggodalmaikat,
megtalaljak azokat a témakat, melyekben ellentétes vélemeényen vannak,
meg tudjak fogalmazni egyéni érdekeiket,
felismerjék kdzos érdekeiket,
tudjanak valaszolni egymas panaszaira,
olyan megoldasokat talaljanak, amelyek mind kettejik érdekét érvenyesiti,
normalizalas.

A mediator legfeljebb harom (lést biztosit, amely soran a felek kifejthetik és kozelithetik
allaspontjaikat. Egy-egy Ulés 3-5 dra id6tartamot igényel a résztvevéktdl. Az Ulesek
kimenetelét tekintve nem biztos, hogy irasos megallapodas sziletik, de a mediacié hozadéka
lehet, hogy javul a felek kézotti kommunikécié, kapcsolat.
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Dokumentacios lépések:
e A mediator az egyes ulésekrdl emlékeztetét és dsszefoglalodt készit.

Zaras, a mediacié kimeneti lehetéségei

Nem szuletik megallapodas.

e Részmegallapodas szuletik: a felek a vitds kérdések egy részében tudtak olyan
megallapodasra jutni, amelyekben mindketten egyetértettek.

¢ Minden vitas kérdésben meg tudtak egyezni.

A j6 megallapodas ismérvei:
o tlkrozi a felek értékrendjét és igényeit,
e a megallapodas tartalmat a két fél hatarozza meg,
e nem sérti a gyermek és mas személy érdekét.

,Hazai és kulféldi tapasztalatok azt mutatjak, hogy a mediaciés megallapodasokat a felek
betartjak, hiszen a déntés nem kivilrél jén, nem rajuk kényszeritett, hanem sajat déntéseik,
sajat megoldasaik, sajat élethelyzetik figyelembe vételével alakitottak ki. Aktivan vesznek
részt a dontés kidolgozasaban és meghozatalaban, ezért ezt magukénak érzik, egyetértenek
vele, betartjak.” (Herczog Maria: Egyutt vagy kulén)
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Van megiallapodas Nincs megallapodas

»
irisba foglalas Meditor vissrakiuldi az ugyet
az elrendelének, ligyet zarja
—_— ‘L——_"‘-\
Utankovetés

Folytatédik a
szociilis segitd
tevékenység amig
lehet delegalni

Targyalas

Tartott
megallapodais

Nem vagy részben
tartott megdllapodas

Egyeztets
targyalds

.

Uj targyalas
Utinkovetés
vagy zaras

e ]

wvisszakiildése
elrendeldnek
megadllapodissal

2.szamu abra A mediécios targyalas kimeneti lehetéségei
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A mediator feladata a mediacios iilés befejezését kdvetden, figyelembe véve a
lehetséges kimeneteli lehetéségeket

e A mediaciés folyamat eredményeként a felek k&ézétt nem lesz megallapodas. A
mediator tajékoztatja a delegalé szakembert a meghilsulasrél, a mediaciés tlések
megvaldsult idépontjairdl a titoktartas szabalyainak figyelembevételével. A delegalo a
segitd folyamat keretein belll Ujragondolja a lehetéségeket, javasolhatd
szolgaltatasokat, szikséges intézkedéseket.

o A mediacios folyamat eredményeként készul megallapodas, amelyben régzitik az utan-
kévetes kereteit. A mediator tajékoztatja a delegald szakembert a mediacios folyamat
kimenetelérél — a titoktartdas szabalyainak figyelembevételével, és az lések
megvalosult idépontjairél. Amennyiben a megallapodas tartalma érinti a segité
folyamatot arrél a mediator tajékoztatja a delegalé szakembert. Kiilonds tekintettel, ha
gyermek sorsat, veszélyeztetettségét érinté kérdésben allapodnak meg a konfliktusban
érintett felek.

e Az utankévetéssel kapcsolatban a mediator ugyanugy jar el, mint azt megelézéen,
annak megfeleléen tajekoztatja a delegaldé szakembert.

A mediacié mikodési keretei

A mediacido személyi feltételei

A medidlé szakember alapvégzettsége a 15/1998. (IV.30.) NM rendeletben felsorolt
tanacsadoi képesitési eléirasban felsorolt végzettség meglétének valamelyike a gyermekjoléti
és gyermekvédelmi személyes gondoskodas egyes formaiban dolgozok részére
meghatarozottak kézul, valamint haroméves gyermekvédelmi gyakorlat.

Mediacios/kdzvetitd tevékenységet az a személy végezhet, aki:

e akkreditalt tanfolyamon vagy felsdoktatasi képzéshen mediator végzettséget szerzett,
amelyet tanusitvannyal, oklevéllel képes igazolni.

o gyermekvedelmi kézvetitdi tevékenységet biztositdé szakember:

az a szemeély végezhet, aki a szociadlis tovabbképzések rendszerében mindsitett
konfliktuskezelé vagy mediaciés programon képzésben részesilt, illetve az ilyen program
trénere. A mindésitett programon képzésben részesiltnek kell tekinteni azt a személyt is, akirdl
a programot mindsittetd személy, illetve szervezet igazolja, hogy mindsitett programon
szerzett tanusitvanyt.

A gyermekvédelmi kozvetitdi eljarasban mediaciét biztosité szakember:

149/1997. (IX.10.) Korm. rendelet 30/A. § (4) bekezdés rendelkezése alapjan: ,A
gyermekvédelmi kozvetitéi eljaras soran a felek valasztasa alapjan az Orszagos
Gyermekvédelmi Szakértéi Névjegyzékbe vagy a koézvetitdéi névjegyzékbe felvett kozvetitd
nyujt kézvetitdi szolgaltatast a felek szamara. A tamogatott kozvetitSi eljaras soran a felek
lakbéhelye szerinti terlleti gyermekvédelmi szakszolgalat kozvetitéje nyujt kozvetitéi
szolgaltatast a felek szamara.”
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A szakértdi névjegyzékbe térténd felvétel tovabbi feltétele, hogy felséfoku végzettseggel, €s a
végzettség megszerzésétsl szamitott legalabb Gtéves igazolt szakmai gyakorlattal rendelkez6
tanacsadd, csaladsegitd, esetmenedzser, aki rendelkezik az eldirt kozvetitéi szakmai
végzettséggel. A kapcsolattartds rendezésével és a szlldi feligyeleti jog gyakorlasaval
osszefliggésben a gyamhivatal a felek egyuttes kérelmére vagy hivatalbdl rendeli el a
gyermekvédelmi kézvetitsi eljarast vagy tamogatott kozvetitdi eljarast. Tehat a kodzvetités
ezen formaja hatoséagi eljarasban elrendelt forma.

Osszességében elmondhaté, hogy mediacios tevékenységet az a szakember végezhet,
akinél felsorolt feltétel valamelyike megvalosul.

A mediacio tarqgyi feltételei

A mediacios tevékenység alapfeltételei:

egy helyiség, mely jél megkozelithetd, melynek ajtaja zarhato, kiakaszthato, a ,
KERJUK KOPOGASSAL NE ZAVARJA A BENT ZAJLO KOZVETITO
EGYEZTETEST! tabla,

- megfelelé fényviszonyok és szellézési lehetdség van a helyiségben, hiszen egy -
egy Ulés akar harom ¢ras is lehet, igy ezen feltételekre nagy szikség van, télen a
jo flithetdségre is,

- a helyiségben egy asztal (mely minden oldala jol kérbejarhato),

- kényelmes székek alapkovetelményként: négy darab, felek szamanak
megfeleléen,

- asztalon papir és toll mindenkinek,
- mediacidés keretszerzbdés,
- hazirend — ismertetése, dokumentum aldiratasa,

- amennyiben rendelkezésre all (de nem alapkévetelmény) lap-top a megéllapodas
hivatalos keretbe foglalasa érdekében.
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Jogszabalytar

9.

10.

1.

. A gyermekek vedelmerél eés a gyamuigyi igazgatasrol szolo 1997. évi

XXXI. térvény (tovabbiakban Gyvt.)

A személyes gondoskodast nyujté gyermekjoléti, gyermekvédelmi
intézmények, valamint személyek szakmai feladatairél és mikodésik
feltételeirdl sz6l6 15/1998. (IV.30.) NM rendelet (tovabbiakban NMr.)

A kozvetitdi tevékenysegrol szolo 2002. évi LV. térvény (tovabbiakban
Kttv.)

A Blntetd Torvénykdnyvrél szold 2012. évi C. tdrvény (tovabbiakban
Btk.)

A buntetéeljarasrél szol6 1998. évi XIX. térvény (a tovabbiakban: Be.) —
kuldndsen a 2006. évi LI. térvénnyel bevezetett, a kdzvetitéi eljarasra
vonatkozé médositasok

A blnteté Ugyekben alkalmazhatd kodzvetitéi tevékenységrol szold
20086. évi CXXIII. térvény (a tovabbiakban: Bktv.),

A szabalysértésekrdl, a szabalysértési eljarasrdl és a szabalysértési
nyilvantartasi rendszerrél szolé 2012. évi Il. térvény (tovabbiakban:
Szabs.tv.)

A szabalysértési eljarasban alkalmazhaté kozvetitéi eljards egyes
kérdéseirél sz6lo 72/2013. (XI1.18.) BM rendelet (Szabs.vhr.)

A Polgari Torvénykényvrél szold 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban:
Ptk.)

A gyamhatsagokrol, valamint a gyermekvédelmi és gyamiigyi eljarasrol
sz6l6 149/1997. (IX.10.) Korm.rendelet (tovabbiakban Gyer.)

A kozvetitoi tevékenyseégrél 2002. évi LV. térvény

Egyéb szabalyozé Etikai kodex - https:/lehetjobb.hu/mediacio-etikai-kodex/
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Mellékletek

(Javasolt adminisztracios eszkdzdk/formanyomtatvanyok)

1.szamu melléklet
A mediaciés Ulések szabalyai:
1. Nem sértegetjik egymast!
2. Végighallgatjuk a masikat!
3. Nem foglalkozunk a multtal!

4. Nem azt mondjuk, mit nem szeretnénk, hanem jovébeni igényeinket fogalmazzuk
meg!

5. Kozdsen keressilk a megoldasokat!

6. Arra térekszink, hogy mindketténk nyertesnek érezhesse magat!
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2.szamu melléklet

Koézvetitbi eljarast javaslo adatlap
(tolti: esetmenedzser, csaladsegité, mas szakember)
Javaslat idépontja
csaladsegitd/esetmenedzser neve
konfliktus jellege, informacio,
elézmény
mediaciot kérd, konfliktusban allo felek | név név
statusz (szUlé, gyerek, | statusz (szlld, gyerek,

stb.)

sth.)

telefonszam

telefonszam
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SLACHTA MARGIT NEMZETI SZOCIAPOLITIKAI INTEZET
3.szamu melléklet

o

Megallapodas
kozvetitéi (mediatori) segitség igénybevetelerdl

Alulirottak megéllapodunk a kévetkezokben:

I

8.

9,

A kozottink fennalld problémak megoldasahoz semleges harmadik félkent felkerjlk
e e mediatort/mediatorokat, hogy kozvetitdi
tevékenységével segitsen mindketténk szamara elényds szerzédest létrehozni.
Tudomasul vesszik, hogy a mediacio klienskdzpontl kodzvetités. A kozvetitoi eljaras
soran a mediator elsésorban a felek érdekeit tartja szem el6tt, és ezt figyelembe véve
vezeti a felek kozotti egyeztetést.

A megallapodast csak akkor irja ala, ha az minden fél érdekének megfelel.

Mivel a felek kozétti megallapodast a mediator is alairja, a szerzédés haromoldalu, vagyis
a mediator is, ha a felek érdekében utélag erre szikseg van.

A felek kozotti megallapodas tartalmaz két kételezd pontot is:

a. A felek vallaljdk, hogy ha a megallapodas barmely pontjanak betartasaval
kapcsolatban problémat észlelnek, soron kivuli Glésre id6épontot kérnek a
mediatortél/mediatoroktdl, akik ezt a targyalasi lehetéséget biztositjak.

b. Ezen kivil par honapos kontrollidészak utan a felek és a mediator/mediatorok
kontrolltargyalason értékelik ki a megallapodas betartasanak a tapasztalatait.

Elfogadjuk a mediacié modszerét, mint resztorativ/konfliktuskezeld technikat, betartjuk a
mediécié szabalyait. Vallaljuk, hogy egyUttmiikédunk a mediatorral/mediatorokkal, ellatjuk
az altala/altaluk igényelt informaciokkal. A mediacios Ulésen nem a multtal foglalkozunk,
hanem a j6vére vonatkozé igényeinket fogalmazzuk meg. Aktivan részt veszunk a
megegyezést segitdé megoldasok keresésében. A masik felet nem sértegetjuk. A
mediacidés megbeszéléseken kikapcsoljuk a telefonjainkat, &és nem készitlink video- illetve
hangfelvételt.

Vallaljuk, hogy egymas ellen nem inditunk hatdsagi eljarast a kézvetités folyamata alatt.
Tudomasul vesszilk, hogy ha ez mégis megtorténik, akkor errél a soron kévetkez6
mediaciés Ulésen a feleket (mediatorokat és a masik érintett felet) haladéktalanul
értesitjiik, s ez a mediacio azonnali megszakitasat eredményezi. Kivételt képez, ha nem
a hatésagi eljaras targyaban szeretnénk a masik féllel egyeztetni, megallapodni.
Elfogadjuk, hogy a mediaciés Ulésen csak a targyalt kérdésben kozvetlentl érintettek
vehetnek részt, de bevonhatdk a targyalasba mas személyek is, ha a mediator/mediatorok
szilkségesnek tartja/tartjak jelenlétilket. Ebben az esetben a mediator/mediatorok a
feleket értesiti/értesitik, és beleegyezésiket kéri/kérik.

A mediator/mediatorok az elbkészité beszélgetés tapasztalatai alapjan 6nalléan
dént/déntenek az alabbi kérdésekben:

A mediacios Ulésen személyesen talalkozhatnak-e a felek, vagy az Ugynevezett sétalé
mediaciot alkalmazza/alkalmazzak, ami azt jelenti, hogy a kllén szobaban elhelyezkedd
felek ajanlatait a mediator/mediatorok kézvetiti/k.

A mediacios tlésen elhangzottak titoktartas targyat képezik, ezért a mediator/mediatorok
birésagi és allamigazgatasi jogi eljarasokban tanuként nem vehet/nek részt.

Az el6z6 pontok betartasa mellett a mediator/mediatorok vallalja/vallaljak a kézvetitést.

Kelt: 20 .

targyald fel targyald fel
mediator mediator
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4.szamu melléklet
Tajékoztatd a kdzvetitéi eljarasrol

Sokféle konfliktust, kialakult helyzetet lehet kdzvetitdi eljarassal kezelni. Ezek a terlletek: a
valas, gyermekelhelyezés, szul6i-, nagyszulbi-, rokoni kapcsolattartas, csaladi konfliktusok,
csalad és intézmeény vitaja, nevelés, lakas- és vagyonmegosztas stb.

Ervek, melyek a kdzvetitéi eljaras mellett szélnak:

e Az egyéni vitdkban kdnnyebben megallapodasra lehet jutni, mindenki kifejtheti valddi
allaspontjat, nem kell a jogszabalyok szerint ,jatszani”,
e A kozvetités gyorsan és nehézségek nélkil elérhetd, ingyenes szolgaltatas.

e A  hivatalos” utnal emberkézelibben tudja a konfliktusokat kezelni, hosszabb tavon mar a
konfliktusok kialakulasat is megel6zi, cstkkenti a fesziiltséget.

A kozvetitéi eljaras arra tanit benniinket:

e Hogyan mudkadjunk egyltt azokkal, akikkel konfliktusunk tamad.
e A megoldasra koncentraljuk eréinket.
e A mult sérelmei helyett a j6v6 lehetbségeit vizsgaljuk.

Nem hagyhatd figyelmen kivll a kdzvetitésnek az a jotékony hatasa sem, miszerint a
konfliktusban allok a kozvetitdi eljaras soran kompetensnek érezhetik magukat, mert nem a
hivatal, nem a hatalom, hanem 8k maguk hatarozhatnak sajat tgyeikben.

Kompetensek a felek, mert:

e Sajat igylkben dontenek.
e Dontéseikért vallaljak a felelésséget.
e Dontéseiket betartjak.

A kozvetitésben nincs szilkség tanukra, lgyvédre, mert mindenki maga képviseli sajat
érdekeit. A mediator sem tanuskodik senki mellett, vagy ellen a birésagon.

A kozvetitdi eljarasnak nagy jelentésége lehet abban, hogy a mindennapi érintkezésben

is segitsék a vitak, konfliktusok egységes, érdemi, agresszibmentes megoldasat, az
emberi kapcsolatok, a hétkéznapok jobba tételét.

*kk

Tovabbi informacid kérheté a kdzvetitéi eljarassal kapcsolatban:

e szemeélyesen a cimén, vagy
o telefonon a megadott szamokon.
Ugyfélfogadas:
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5. szamu melléklet
Szoéroanyag a kozvetitdi eljarasrol

Eletink soran szamos dologba belezavarodunk. Annak ellenére, hogy nagyon arnyaltan
tudunk fogalmazni, mégis gyakran félreértjuk egymast. Kulénésen igaz ez, ha konfliktusaink,
problémaink tamadnak. Az emberi kapcsolatok velejaréja a konfliktus. Csaladban, iskolaban,
munkahelyen, parkapcsolatban, Uzleti életben, politikdban, mindenhol jelen van. A
kulénbségek abban mutatkoznak meg, hogyan kezeljik a konfliktusainkat.

Ha képesek vagyunk targyalni a masik féllel, akkor a kapcsolatunk épuini fog, ha harcolni
tudunk csak, romboljuk kapcsolatainkat. Ugy sem élhetjik le életiinket, hogy allandéan
elkerlljik a konfliktusokat, hogy hatat forditunk a nehézségeknek, hogy tagadjuk a
problémakat. A konfliktusok j6 megoldasa gazdagitja életiinket és személyiséglinket. A
konfliktusok elkeriilése sokszor jovatehetetlen fajdalmakat és UGjabb konfliktusokat
eredményez.

A kozvetitsi eljaras egy konfliktuskezelési modszer, lehetéség. Specialis kommunikacio,
iranyitott beszélgetés a konfliktusban allé felek k6zo6tt, mely kommunikéaciét egy partatlan, a
konfliktuskezelésben jartas személy, a mediator iranyit.

A mediator feladata, hogy elésegitse a kélcséndsen elfogadhaté megoldasok megtalalasat es
kidolgozasat. Segit a feleknek, hogy:

e Elmondhassak panaszaikat, kifejezhessék aggodalmaikat.

Megtalaljak azokat a témakat, amelyekben ellentétes véleményen vannak.
Meg tudjak fogalmazni egyeni érdekeiket.

Felismerjék kozos érdekeiket.

Ismerjék el az allaspontjaik kozétti kllénbségeket.

Tudjanak valaszolni egymas panaszaira.

Olyan megoldasokat talaljanak, amelyek mindkettéjuk érdekét érvényesiti.

A mediator nem dént, a dontés joga és feleléssége a résztvevok kezében marad.

Ha egy vitas kérdés megtargyalhatd, tudunk réla beszélni, akkor kozvetitéi eljarasba is vihetd.
Kozvetitésre akkor kertl sor, ha a kommunikacié a felek kozétt megszlnik, vagy
problematikussa, nehézkessé valik. Konfliktus esetén eléfordul, hogy a felek meég targyalnak
egymassal, megprobalnak megallapodasra jutni, de mar nem taldljak a megfelel6 hangot,
ezért a megbeszélés nem vezet megoldashoz. Az Uléseken azt keresik, hogy a jovoben ki mit
tehet, vagy kell tennie a vita kélcséndsen elényés megoldasa erdekében.

Mikor lehet indokolt a kozvetitdi eljaras?

¢ Ha a felek targyalasos uton szeretnék megoldani a nézeteltérésiket, de nincs kozottik
kommunikacio.

e Ha a felek szeretnék megérizni vagy helyreallitani kapcsolatukat.

e Ha az idé mindkét fél szamara fontos tényezd, és gyors megoldast keresnek. Lehetdleg
napokon, heteken belill inkabb, minthogy hénapokon vagy akar éveken keresztll tartson
ez a folyamat.
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Ha a bizalmassag és a titoktartas fontos szempont legalabb az egyik félnek.

Ha az Ugy kényes, vagy diszkrét, és egy vagy tdbb érdekelt fél hirneve sérulhet, ha
nyilvanossa valik.

Ha a gydzelem esélye birésagon a legjobb esetben is bizonytalan.

Ha nincs nagy er6beli egyenldtlenség a felek kdzott.

Ha a felek kivanjak meghatarozni a koztik folyd vita kimenetelét, ahelyett, hogy
lemondananak errdl az Ugyvédek és a bird javara.

Ha a pereskedés koltsége valészinlileg dsszehasonlithatatlanul sokkal magasabb, amit
barmelyik fél vissza tudna nyerni, vagy meg tudna menteni pereskedés utjan.

A medialas = egyeztetes, békéltetés, vesztes mentes megallapodas, kbzvetités.

Medialas esetén sajat, legjobb meggybézékppbédésik és a lehetéségek mérlegelése utan
dontenek a felek a megallapodasrol, nem pedig rajuk kényszeritenek egy kilsé akaratot —
melyben gyakran megalazottnak érzik magukat.

Osszefoglalva: akkor ajanlatos ezt az eljarast valasztani, ha egy targyalas elakad, vagy ha a
felek nem akarnak hosszadalmas birdsagi eljarasba kezdeni. A folyamat soran tisztazzak a
megoldasra varoé kérdéseket, megvizsgaljdk az egyéni és kolcsénds érdekeket és ezek
figyelembe vételével jutnak el a megegyezéshez.

35






