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A SEGITO SEGITESE: ESETMEGBESZELES, SZUPERVIzIO,

MEDIACIO

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

A szocidlis segités szakmai repertodrjdnak része a nevelési és a gondoskodasi
tevékenységek pedagdgiai, pszicholégiai és szociolégiai - O6sszetevdinek  egyittes
alkalmazasa; mindharom tudomanyteriilet tovabbi tudomanyterileti repertoart hiv be maga
mellé (pl. andragégia, szocidlpolitika, szocidlpszicholdgia, fejlédéslélektan), illetve alkalmaz
kozvetlenil vagy kozvetetten médszereket, melyek a csaladok és egyének életmindségét és
problémamegoldasanak fejlédését szolgaljik.

Nézziink erre egy példat!

A csaladban konfliktushelyzet vagy probléma keletkezik, alakul ki, pl. a csalad vérszerinti
gyermekei mellé a csalddba keriil mas csalddok gyermeke; a csaldd felnétt tagjai, a szulék
nevelGsziil6ként is mlkodnek. Itt ugye nem csupdn a "szokasosnak" mondhaté életkori,
testvérek kozotti nézeteltérések, konfliktusok adédhatnak. A csaladon beliili helyzetek nem
ritkan kerilnek csaladon kiviilre; a bolcs6détél a munkahelyig, a szocialis segit6tél a
munkahelyi vezetdig intézményesen és szakmailag is bdvelkedhetnek a helyzetek kiilsé
segitség lehetéségében. E segitd lehetdségek egy csoportja Un. szakmai szendvicset képez.

A szocialis segités altaldnos és specialis segit6 szolgdltatast nyujt; szikség szerint
ellatasokat kozvetit, szervezési és gondozasi tevékenységet végez a szocialis munka
eszkdzeivel és moédszereivel az egyén, csoport vagy kozosség részére.

A segitGi tevékenység hatékonysaga érdekében a szocialis szakma alkalmazza a szocialis
segit6 munka fontos hattereit, az esetmegbeszélést, a mediaciét és a szuperviziét. Ez a
szocialis szakmai szendvics: az esetmegbeszélés és a mediacid kozott ott van a szupervizié.

E szakmai szendvics tartalmat jarja korbe e tananyag.
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

AZ ESETMEGBESZELES

Az esetmegbeszélés szakmai értelemben két sikon torténik:

- az egyik sik az a pszicholégiai jelenben lejatszédo folyamat, melynek soran az esetet a
segité elmondja, megbeszéli a csoportja tagjaival, s feltarul, majd megérti az esetben
szerepl6k 6sszefliggéseit egy adott helyzettel, problémaval kapcsolatban;

- amasik sik az esetmegbeszélés szakmai-technikai folyamata.

Az els6 sik nem magyarazhato el el6re, intellektualisan nem értelmezheté és rendszerbe
sem foglalhaté el6re, igy nem lehet tananyag targya. Az esetmegbeszélés pszicholdgiai
sikja csak tapasztalati tanulassal figyelheté meg és sajatithato el.

Az esetmegbeszélés szakmai-technikai folyamata intellektualizalhato; e sikrél szél a
kovetkezé tananyag informdciétartalma. Az esetmegbeszélésre fel lehet készilni
intellektualisan, errél sz6l az esetmegbeszélés horizontalis és vertikdlis rendszere. Az
esetmegbeszélés soran a munkahelyi, munkatarsi csoport a praktikus esetvezetési
kérdésekkel foglalkozik.

Az esetmegbeszélés célja:

- segité tevékenység tervezésével, az esetvezetéssel kapcsolatos problémak csoportban
valé megbeszélése,

- a csoport segitséget adjon az esethozd személyes érzelmeinek megértéséhez, az adott
probléma hatékony és eredményes megoldasahoz.

Az esetmegbeszélés rendszeresen tartott esetvezetés-megbeszélés, melynek soran a
kozvetlen munkatarsak kozosen beszélik meg a munkatarsak esetvezetéssel kapcsolatos
problémadit. Az esetmegbeszélés soran megbeszélhet6 a segitd és kliense kozotti kapcsolat,
megbeszélheték személyes problémak, érzelmi-indulati jelenségek, hatdsok; az
esetmegbeszélésen a segité szakember kidolgozhatja magabdl a felgyililemlett indulatait, s
csoportbolcsesség elve alapjan a segitdé problémajat kiilonb6zé szemszogbbl megkdzelitve
lathatja at a csoport. A segité problémadaja megoldasahoz Uj otleteket, j megkodzelitéseket,
nézépontokat kaphat.

Az esetmegbeszélés lélektanilag akkor miik6d6képes és hatékony, ha betartjak a résztvevék
a titoktartas és a helyzeth(iség szabalyat.

A titoktartds azt jelenti, hogy az esetmegbeszélés minden résztvevije a szakmai titoktartas
szabdlyai szerint tudja kezelni a birtokaba jutott informaciékat. Ez biztositja a kiilsé
korilmények zavaré tényezditél valod elkiloniilést, s ez adhatja az esetmegbeszélés
biztonsagat.
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A helyzethliség biztositja, hogy az esetmegbeszélés résztvevéi csak az esetmegbeszélés
keretében beszélik meg az esetmegbeszélés tartalmat, f6leg annak személyi koriilményeit;
mas szakmai helyzetekben nem beszélgetnek az esetmegbeszélés tartalmarol, s annak
Iélektani hatasairdl. Ez adhatja meg az esetmegbeszélés bizalmi Iégkorét.

Az esetmegbeszélés f6 szakaszai

Bevezetd, rdhangolé kor

Esetismertetés

Eset megbeszélése; a segit6 viszonyulasai.
Ertékelés

Zarokor

O vl A W N —

Utankovetés

Esetmegbeszélés |épésrdl [épésre
Bevezetd, rahangolé kor

A résztvev6k pillanatnyi érzelmi, motivacios allapotanak felmérése; az aktudlis szakmai
témak megfogalmazasa. Ehhez a vezetd segqité kérdéseket tesz fel: Ki mivel érkezett ide? Mi
foglalkoztatja leginkabb a résztvevéket munkajukban és maganéletiikben? Ki mit var a mai
uléstol?

Esetismertetés

Az esetmegbeszélés soran az esethozd segitd ismerteti az esetét; elmondja a csoportnak az
esete korilményeit: ki a kliense, mi a kliense problémdja, a kliens kornyezete hogyan
kapcsolédik, viszonyul a problémahoz. A segit6 elmondja, hogy 6 miként vélekedik az
esetérél, a problémardl; s azt, hogy az esetvitelben neki mi lehet a problémaja. Az esethozé
tehat a sajat problémadjat felkindlja a csoportnak.

Mikozben az esethozO ismerteti az esetét, kozben a vezetd, illetve a résztvevék a
kovetkezébkre figyelnek:

A probléma felvetése; mi a probléma; milyen médon kozvetiti az esethozo6 a problémadjat; hol
tart az esethozé az esetében, milyen moddszereket alkalmazott mar; az alkalmazott
modszerek, eljarasok és beavatkozasok eddig milyen eredménnyel jartak.

A kliens szocio-6kondmiai jellemzése: életkor, életciklus; iskolazottsag, foglalkozas; csaladi
allapot, jovedelem; lakaskoriulmények.

A kliens csalddjanak érzelmi viszonyuldsa a kliens problémdajahoz: melyik csaladtag hogyan
ismeri a kliens problémajat; elfogadas, elutasitas: melyik csalddtag hogyan viszonyul,
kapcsolédik a klienshez, annak problémdjahoz; szovetségek és szovetségesek szlikebb és
tagabb csalddon belil; melyik csalddtag képes a tobbieknek segiteni.

Mas intézmények kapcsolata a klienssel, a kliens csalddjaval: milyen beavatkozasok
torténtek; hogyan vélekedik e beavatkozasroél a kliens és a csalad.
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Eset megbeszélése; a segitl viszonyulasai
Itt az Ulés vezetGje legalabb két dimenzidban osztja meg a figyelmét.

Egyrészt a résztvevOk gondolatainak, véleményének felszinre keriilése: ki mit gondol az
esetrél, a helyzetekrél; ki mit csindlna ebben az helyzetben. Masrészt az esethozé
reakcidinak felszinre keriilése: mit érez és gondol most az esethozd; hogyan latja most a
helyzetét; mit tud, és mit fog tenni a tovabbiakban.

A seqité viszonyulasai

A segité érzelmi és indulati viszonyulasai:

- milyen érzelmi és indulati viszonyuldsok alakultak ki az esetismertet6 segitében;

- milyen érzelmi és indulati viszonyulasok alakultak ki az egyes csaladtagokban, s ezekhez
milyen az érzelmi, indulati viszonya a segitének;

- asegit6 érzelmeinek jellege a klienshez, a kliens problémajahoz.

Kompetenciak:

- asegité beavatkozasa, esetvezetése milyen szinten torténhet meg;

- akliens problémajanak mely rétegében lehet kompetens a segitéi beavatkozas;
- milyen valtozas varhatd, remélheté a segitdi beavatkozastél;

- milyen kapcsolati, viszonyulasi eredmények varhaték a valtozastol;

- akliens viszonyulasa a bekodvetkezhet6 valtozashoz;

- akliens csalddjanak viszonyuldsa a bekovetkezheté valtozashoz;

Szakmai beavatkozas kiterjesztése; mas szakember bevonasa:

- sziikséges-e mas szakember(ek) bevonasa;
- milyen hatas, valtozas kovetkezhet be a szakember bevonasaval.

Ertékelés

Az esetmegbeszélés soran a segité szamara segitségil szolgalhat, a munkatarsai szamdara
vildgossa valhat:

- asegqito és kliense kapcsolata,

- asegitének az esetével kapcsolatos nehézsége,

- ha nincs a segitének nehézsége az esetével kapcsolatban, megerGsitést kap a
munkajahoz, ellenérzi munkajat, s visszajelzéseket kap a munkatarsaitol,

- ha a segit6nek nehézségei vannak az adott esettel kapcsolatban, segitséget kaphat a
segit6é folyamat szakaszaiban, hogy a kliens problémainak megoldashoz milyen szint(i és
mértékd segitséget tud nydjtani,

- a munkatarsak az esetmegbeszéléseken bemutatott kilonb6z6 problémak,
életnehézségek megismerésével tapasztalatokat szereznek egymas eseteibdl; kiilonbo6zé,
jol hasznalhaté technikat, Uj ismeretet szerezhetnek,
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- a segité munkat végzé szakember lelki egészségének megdvasa azaltal, hogy a segitd
eseti segitséget kap az esetmunka folyamatara vonatkozoan.

Zarokor

A résztvevOk visszajeleznek egymasnak és az esethozénak; kifejezik benyomasaikat, a
benniik bekovetkezetett valtozasokat: Ezt a csoportvezetd segiti is: Ki mit viszel el magaval a
mai Ulésrél? Mit érez most, hogy érzi most magat? Milyen gondolatok formalédnak most
benned?

Utankovetés

A kovetkez6é esetmegbeszélés bevezetd korének része az el6z6 llésre valé visszatérés. Az
esethoz6 lehet6séget kap, hogy beszdmoljon az elmalt idészakban bekovetkezett
valtozasokrol, fejleményekrél. S el tudja mondani, hogy aktudlisan mit érez, milyen lélektani
és mentdlis allapotban van.

Osszefoglalas

Az esetmegbeszélés megkozelithetd lélektani alapon, s intellektualis, technikai-szakmai
alapon is. A [lélektani megkozelités a tapasztalati tanulds sikja. Az intellektudlis
megkozelitésben az esetmegbeszélés szakaszolhatd, s a szakaszokban lépések adjak az
esetmegbeszélés tartalmat.

Feladat

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

Ismertesse egy konkrét eset kliensre vonatkozé szocio-dkondmiai jellemzgit!
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A SZUPERVizIO

Megtorténik ez is a segité szakmaban:

A szocidlis segité foglalkozasi szakember taldlkozik a kliensével. S mikézben beszélgetnek
- a kliens elmondja a problémajat, a segité pedig megproébalja feltarni a probléma lényegét
és a kliens segitésének maédjat -, be-bevillannak sajat életének eseményei, torténései, e
események, torténések részvevdi, szerepldi; mikdzben dolgozik a segité a klienssel,
ekdzben sajat maganéletének torténéseivel kapcsolatos érzések keritik hatalmaba, s
gondolatai esetleg elkalandoznak a kliensrél, a problémarél, a helyzetrél. — Es sajat
maganéletével kezd foglalkozni, sajat érzeleminek hatasa ala kerul.

A segité a kliensek problémai kozott a sajat élete megoldatlansagaival, sajat mualtjaval
szembesiilhet. Ezt nevezziik tilazonosulasnak: 6sszekeverednek a kliens és a segit6 igényei,
szerepei. A segit6 sajat és szakmai szféraja 6sszemosodik.

Hogy ez a helyzet ne legyen olyan erételjes; hogy a segitéi munka ne a kliens rovasara
valjék, szikség van arra a lélektani munkdra, mely lehetéséget ad a segité6 szakembernek
abban, hogy felismerje sajat szakmai és maganéleti helyzeteinek 6sszemosédasat, s az e
helyzetekbdl valo kilépés lehetGségeit.

Feladat:

A feladatot pdrban oldjdk meg,; vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egylittmikdodve oldja
meg a feladatot! (Mindketten azonos feladatot oldfanak meg, de mindketten a sajdt
flizetiikben dolgozzanak!)

Gondolja at, s fogalmazza meg: mit jelent a valtozas a segitéi szakmai munkaban, s mit
jelent a valtozas pszicholdgiai értelemben!
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A szupervizié mindig a valtozast jelenti. Valtozas elsésorban a szupervizidoban résztvevében,
s ennek eredményeképpen a kapcsolataiban, érzéseiben és gondolkodasmddjaban. A
szupervizidé eszkdz arra, hogy altala (is) a segité minél eredményesebben és hatékonyabban
tudjon segitéje lenni a klienseinek. A szupervizidban formailag nem torténik mas, mint az,
hogy emberek (ilnek egymassal szemben, illetve csoportos helyzetben korben, s
beszélgetnek.

Am a fontos momentum éppen a beszélgetésen van. Hogy mirél beszélgetnek, hogy hogyan
beszélgetnek, s mi torténik a beszélgetés kozben az adott helyzetben a résztvevékkel és a
résztvevékben. S persze fontos az a légkoér, az a pszichologiai légkor, melyben a
szuperviziés Ulés, ,a beszélgetés” zajlik.

Tehat tlnek egymassal szemben, illetve egy kér mentén a résztvevék és a szupervizor, s
beszélgetnek -, mikdzben a részvevékben valtozas megy végbe mind gondolatilag, mind
érzelmileg.

1. A SZUPERVIiZIO KERETEI

1. A szupervizié kiilsé keretei

A szupervizor a szupervizi6 megkezdése el6tt felkérést kap. A felkérést adhatja egy
intézmény vezetdje, de kérhetik a leendd résztvevék is. Ez adja a szupervizio kiilsé keretét;
valaki, aki legitim médon felkéri a szupervizort, hogy tartson, adjon szuperviziot. E legitim
személlyel szerzédik a szupervizor formalisan, s el6szo6r. Mert valaki adja a megbizast, s
meghatarozza, hogy formalisan mire szol a szupervizor felkérése.

Fontos itt megjegyezni, hogy szuperviziét adhat egy adott szervezeten kivili személy, s
adhat szuperviziot az adott szervezeten beliili személy is. Ha szervezeten kivilrél érkezik a
szupervizor, akkor altaldaban az intézmény vezetdje kéri 6t fel a szuperviziora.

Amikor a szupervizor a szervezeten belll van, akkor lehet, hogy beosztott dolgozd, tehat
nem 6 az adott szervezet, intézmény vezetGje, de az is lehet, hogy a szervezet, intézmény
vezetbje lesz a szupervizor. Szupervizor az a szakember, aki szupervizor szakképesitéssel
és végzettséggel rendelkezik.

A szupervizor a szupervizi6 megkezdése el6tt tehat formadlisan felkérést kap, s a formalis
felkérésben keretfeltételek és keretmegallapodasok vannak.

2. A szupervizio belsé keretei

A szupervizid belsé kereteit a szupervizio célja, a részvevék, a valédi keretek meghatarozasa
és maga a szupervizids szerzédés adjak, hatarozzak meg.

Szupervizié célja: a szupervizié tulajdonképpen kettds célt szolgal. Az egyik cél a tanulas
tanulasa, vagy tapasztalati tanulds elsajatitasa. A masik cél a segiti szakmai kompetenciak
fejlédése.
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A szupervizié résztvevGi: Az Un. egyéni szupervizidban a szupervizor és a szupervizandja
van jelen az Ulésen. Lehet, hogy ketten, vagy harman vesznek részt a szupervizéban a
szupervizor mellett. Haromnal tobb részvevd esetén csoportszuperviziorél van szé; a
csoport létszama idedlis esetben 8 f6. Tiz f6 folé a csoportszupervizids 1étszama nem megy.

A csoportszupervizioban a résztvev6k nem egy munkahelyrél, nem egy szervezetbdl valok.
Ha egy munkahelyrél, egy szervezetbdl all 6ssze a szupervizié résztvevdinek kore, akkor
team-szuperviziordl van szé. Amikor a szuperviziéban résztvevék vezeték, akkor vezetdi
szuperviziorél van szé. Ezt az utébbit szokdas Ujabban coachingnak is nevezni - nem teljesen
helyesen szakmai értelemben.

A szupervizid kerete: A keretek az id6tényezé harom elemére és a szupervizids helyzetre,
annak helyének és helyszinének meghatarozasara vonatkoznak. Az id6tényezé elemei: mikor
(mettSl meddig), milyen gyakorisdggal és hany alkalommal. Ezt formailag meghatarozhatja a
kilsé keret. A keretek részét képezik a szerz6désnek.

A szupervizios szerzddés jellemzéi: A szerzddés, megdllapodas alapja a keretfeltételek
rogzitése. Volt mar szo6 arrél, hogy van a kiils6 és van a belsé keretfeltétel. Mig a kilsé
feltételek a megbizéval valé megallapodas részét képezik, a ,valédi’, tehat a lélektani
munkat és a szupervizidban torténé viselkedést szabalyozé szerz6dést a belsd keretek
adjak. Ez azt jelenti, hogy a megbizas alapjan, arra épitve a szupervizor megdllapodast kot a
részvevékkel. Ez a megallapodds formadlisan nyilvanos, de a tartalma, ami ezt a
megallapodast tartalommal tolti meg, az a résztvevékon kivill nem tartozhat masra.

A csoportiiléseken a ,sz6Ini és sz6Ini hagyni” elv és gyakorlat jut érvényre. Minden részvevd
sajat magaért és a csoportért is felelé6sséggel tartozik.

2. A szupervizio folyamata

A szupervizid folyamat; az iilések el6re megbeszélt idében és idétartamban folynak, elGre
megbeszélt tilésszamban. Az iléseken a részvevék altal felvetett, ,behozott” témak keriilnek
megbeszélésre, elemzésre, feldolgozasra a szupervizor vezetésével.

A szupervizioés Ulés struktiraja 6 szintd.
1. Bevezetés, rahangolds, nyomon kovetés

A részvevilk lélektani értelemben megérkeznek; elmondjak, hogy mi foglalkoztatja jelenleg
O6ket, s az el6z6 (ilés Ota, vagy éppen aktudlisan mi tortént velik. Ez a megérkezés
szaknyelven szélva segit atzsilipelni a valésag realitasabdél az ilés realitasaba.

A szupervizor visszajelez a csoportnak, hogy az el6z6 llésen hol zartak le az ulést, s teret
ad a részvevéknek, hogy visszagondoljanak arra a helyzetre, s az onnan kezdve benniik
lejatszodo torténéseket, keletkezett érzéseket szavakkal kifejezhessék.
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Konkrétan megkérdezheti a szupervizor, de barmelyik résztvevd is, hogy kivel mi tortént az
el6z6 llés ota, kilonosen érdekelheti a résztvevéket az esethozd, témahozo, referdld
helyzete, érzése, gondolata.

2. Témavalasztas

A résztvevlk par mondatban egyenként elmondjak, hogy jelenleg mi foglalkoztatja dket; s
sajat esetiiket, témdjukat megajanljdk a csoportnak megbeszélésre. A csoport tagjai és a
szupervizor kozosen eldontik, hogy melyik témaval szeretnének, fognak az tilésen dolgozni.

Az adott téma kivalasztasat - szaknyelven szélva: fokuszba allitasat - befolyasolhatja, hogy

- atémat megajanloé részvevé mennyire tartja fontosnak sajat témadjat; hogyan fogalmazza
meg a témamegajanlasat. Pl.: Most fontos lenne tudnom, hogy ...., Siirg6sen meg kéne
valaszolnom... stb.

- a témat megajanlé mennyire all készen arra, hogy kibontsa a témajat, s mennyire
szeretné a témajat a csoporttal egyitt feldolgozni. A témat, s a témamegajanlét nem
erdlteti senki a csoportbol!

- mennyire iddszerl és mennyire él6 a probléma, téma; minél frissebb, anndl kdnnyebb
feldogozni.

A kivalasztott témat a referalé, témahozd ismerteti a csoporttal; a résztvevék hallgatjak, s
nem kérdeznek kozbe.

3. Megértés

A témaismertetés utdn a résztvevlk tisztazo, érthetGséget segité kérdéseket tesznek fel a
referalénak. O pedig tényekkel valaszol. Senki nem kezdi el értelmezni a helyzetet, témat.

Ennek az elemnek az a célja, hogy a résztvevék kell6 mennyiségli és mindségl informacidk
birtokdban legyenek a késébbi megbeszéléshez. A szupervizor, ha sziikséges, segit a
kérdések ujrafogalmazasaban, hogy a referalé és a részvevék is a lehetd leginkdbb a témat
fokuszba tudjak allitani.

A szupervizor megkérdezi a témahozo6t, a referalét, hogy mi a témaval kapcsolatos kérdése a
csoporthoz; tehat a referalé kérdésbe prébdlja siriteni a témaja lényegét.

4. Ertelmezés
Itt az Ulés két modon folytatédhat.

Vagy elkezdenek a résztvevék a szupervizor vezetésével beszélgetni a témarél, vagy az un.
Balint-moddszer, Balint-csoport modellje szerint dolgozva tovabb, a referdl6 a beszélgetés
tovabbi szakaszaban nem szoélal meg, csak figyeli a tobbiek beszélgetését.
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Az értelmezésben a résztvevék a témat és a referdlé kérdését tartjak a fékuszban, s a
beszélgetésiik kdozben megprébalnak reflektalni a témara és a referaléra; ezt reflektiv
munkamddnak nevezzik. Tehat nem a téma intellektualis megkdzelitésén van a hangsuly,

E szakaszban van moéd a referal6 kérdésének esetleges atfogalmazasara. Ezt az
atfogalmazast barki megteheti.

A szupervizor szakmai és lélektani alapon irdnyitja a beszélgetést; kiemel, atfogalmaz,
o0sszefoglal, értelmez, eljatszat, a részvevékre reflektal, tehat indukdlja a csoportmunkat.

5. Felerdsités

A beszélgetés vége felé a szupervizor 6sszefoglalja a beszélgetést, majd a résztvevdk is
zn

osszefoglald, ,utravald” gondolatokat fogalmaznak meg a referdlénak. A referalé visszajelez
a csoportnak, hogy mit értette meg, s mit érzett a beszélgetés soran.

6. Zarékor

A résztvevlk sorban visszajeleznek egymasnak sajat érzelmeikrél és az llésen keletkezett
gondolataikrol.

Osszefoglalas

A szupervizié segit a stressz feldolgozdsaban, tamogatast ad, s a szakmai szerepek és
motivacidk atgondoldsat teszi lehetévé. A szupervizidnak keretet ad egyrészt a megbizas,
masrészt a részvevlkkel kotott lélektani szerzddés. A szupervizios iilés struktirdja 6 szintd.

Feladat:

A feladatot pdrban oldjdk meg, vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egyiittmikodve oldja
meg a feladatot! (Mindketten azonos feladatot oldjanak meg, de mindketten a sajat
flizetiikben dolgozzanak!)

Nézzen utana az interneten: az esetmegbeszélés szupervizids csoportos modellje, a Balint-
csoport mit takar!
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A MEDIACIO

Az emberi kapcsolatok soran nemegyszer keletkezik konfliktus. A probléma abbél adédik,
hogy a konfliktusban részt vevé személyek érintettségiik miatt nem tudnak megfelel6en szot

érteni egymassal; szakkifejezéssel élve: a résztvevék nem tudjdk kezelni interperszonalis
kapcsolatukbél adodo, keletkez6 konfliktusaikat.
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Ez a konfliktus kialakulhat abbél, hogy van az adott helyzetben valés érdekkiiléonbség, rossz
helyzetértelmezés, vagy téves informacio.

1. Ertelmezések

A konfliktusok kezelésének két egymastél eltérd stratégidja, megoldasi lehet6sége van. Az
egyiket pozicionalds, a masikat problémamegoldas jellemzi. A pozicionalasban a résztvevé
felek egymas legy6zésével akarjak a konfliktusukat megoldani.

A problémamegoldas soran a résztvevék nem egymassal szemben, hanem egymds mellett
allnak, s azon igyekeznek, hogy megoldjak a konfliktust okozé problémat.

Ez a problémamegoldé stratégia a mediacio.

A konfliktus Utkozés; emberek vagy csoportok kozotti igények, szandékok, érdekek,
sziikségletek, vélemények vagy értékek szembekeriilése egymassal. Utkozésre akkor
keriil(het) sor, amikor az adott helyzetben résztvevék viselkedése akadalyozza egyikiik vagy
masikuk érdekeinek érvényesiilését, s a részt vevok értékrendje kilonbo6z6.

Az emberek és csoportok kozotti kapcsolatokban létrejon; illetve fenndll a kélcsonods fliggés;
a fluggések formai az egylittmikédés és a versengés. Mindkét forma a konfliktus
értelmezése és megoldasa szempontjabél jelentéséggel bir.

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

Az egylttmiikédés a konfliktus megoldasat segiti eld.

Feladat:

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

A pszichoanalizis megalapozoéja, Sigmund Freud szerint a konfliktusoknak az ember
gyerekkori életében kiilonos jelentésége van (lasd 6dipalis konfliktus). Mirél van itt sz6?

Nézzen utdna az interneten a freudi 6dipélis konfliktus lényegének! irjon példat arra, hogy
az odipalis konfliktus valés helyzetben hogyan jelenik meg, s mi lehet a lefolyasa!
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A mediacidé egy konfliktuskezelési moédszer, amelynek lényege, hogy két fél vitdjaban, mind
a két fél kozos beleegyezésével egy semleges harmadik fél (a mediator) is bekapcsolédik
segité szandékkal.

A mediaci6 olyan strukturdlt problémamegoldé eszkoz, amely a vitazo feleket
egyittmiikodésre készteti; arra, hogy a kozottik tamadt konfliktust annak megoldasara valé
koncentrdlassal, odafigyeléssel oldjak fel. Ott hatékony a medidcio, ahol a vitazé felek olyan
nehézséggel talaljdk szemben magukat, amelynek jogi megolddsa nem valik
szlikségszerivé, illetve elhtzédé, koltséges és nem feltétleniil kecsegtet gyakorlati
eredménnyel. De hatékony lehet azokban az esetekben is, ahol a vitazé felek egymadssal
békésen szeretnének megegyezni.

Feladat:

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

irjon konkrét példakat, élethelyzeteket, konfliktushelyzeteket, melyek megoldasat On a
medidcié alkalmazasaval lehetségesnek tart!
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Szikséges, hogy a konfliktusban, vitdban részt vevék beleegyezzenek a mediacidoba, s
kozottik a kommunikacidé minimalis szintje meglegyen. Ezzel egyben a vitazé felek
képviselik onallé6 dontéshozéi képességiiket és hajlandésagukat is. A konfliktus feloldasa
akkor varhaté a mediacios eljarastol, ha a vita, konfliktus alapjat érdekek képezik. Ha
érzelmek dllnak a kozéppontban, akkor eredményesebb mddszernek bizonyulhat a
békéltetés vagy mas pszichoterapias eljarasok alkalmazasa. A mediator feladata egy olyan
specidlis kommunikaciés szituaci6 megteremtése, koordindldsa, amelyben a vitazé
résztvevék szamdra segiti a kolcsondsen elfogadhaté megoldasok megtaldlasat, illetve
kidolgozasat.

A mediator a problémamegoldé folyamat keretében segit tisztazni a konfliktus természetét,
segit olyan megoldast talalni, amely mind a két fél szamara kielégité.

A mediacio fobb elemei:

- az egyezkedést segitd technikdk alkalmazasa,

- a probléma megfogalmazasa,

- az allaspontok kozelitése,

- az egyezkedés folyamatanak Iépésekre bontasa,

- az empatikus kommunikacié fejlesztése,

- alternativ megoldasok keresése,

- kozos cél kialakitasa,

- a besziikilés, bizalmatlansag, merev attitlidok kialakulasanak megakadalyozasa.

A mediacionak harom kiemelkedo6 eleme van:

1. konszenzus,
2. maganjelleg és kolcsonos bizalom,
3. igények és érdekek dominancidja.

1. A mediacié konszenzuson alapul

A vitdban all6 felek maguk dontik el, hogy el tudnak-e jutni a megegyezésig. A mediator
nem kényszerit semmilyen dontést, megegyezést vagy feltételeket a résztvevikre, ezért nem
kovetkezik be az egyébként elkeriilhetetlen ,nyertes—vesztes” helyzet, amely altaldban a
peres vagy birésagi eljarasokat jellemzi. A résztvevék ezdltal a megegyezés eredményét
teljes mértékben kézben tarthatjik és ellendrizhetik.

2. A medidcié maganjellegi és bizalmas

Mindazt, ami a mediaciés folyamat soran elhangzik, el6itélet nélkil kell elfogadni, és nem
haszndlhaté fel nyilvinosan vagy a késdébbi eljarasokban. Minden olyan informaciot, amit az
egyik fél bizalmasan kozo6l a mediatorral, az nem adhat tovabb a masik félnek, csak az egyik
fél konkrét felhatalmazasaval.

3. A mediaci6 az igények és érdekek altal meghatarozott folyamat
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A mediacié nem a résztvevok jogairdl és kotelességeirdl, sokkal inkabb az egyéni igények és
érdekek kifejezésre juttatasardl szol. A hosszadalmas és elhizédo egyezkedések, a
konfliktushelyzetek megoldatlansaganak kudarca leginkabb abbdl ered, hogy a felek
kénnyen megrekednek az ellenséges hadallasokban, és képtelenek kikeveredni ebbdl a
zsakutcabodl. Az ellenséges hadallasok éppen a jogok vilagabol erednek, mert a résztvevék
belemerevednek a jogok és kotelességek lUtvesztGibe.

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

A medidator meghivja a feleket az elsé mediaciés targyalasra; az id6pontot és az
alapproblémat irasban, szerzédésben rogzitik.

Az els6 targyaldason, Ulésen a mediator és a felek vesznek részt, am a felek altal
meghatarozott személyek is hallgatésagként részt vehetnek az iilésen, de az iilés menetébe
nem szélhatnak bele. A felek a sziinetben konzultalhatnak.

A mediator

- meghatarozza az (ilés id6tartamat,

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

- elmondja, hogy az iilés tartalmaért a résztvevék a felelések,

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

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

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

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

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

2. szakasz: Megszakitds nélkili id6é

Célja: Mindkét fél megkapja a lehetéséget, hogy sajat szemszdgébdl elmondja a
problémajat.

Mediator mondja:

- El6szoOr csak hozzam beszélnek egyenként, kilon-kilon, s ameddig az egyikiik beszél,
addig a masik fél jegyzetel és figyel. Ha szikséges, idénként 0Osszefoglalom az
elmondottakat, hallottakat.

S a felek egyenként — anélkil, hogy barki kozbeszo6lna — elmondjak sajat problémajukat a
sajat szemszogukbdl.

A mediator 0sszefoglal és ellenérzi tiikrozéssel a hallottak helyességét.

3. szakasz: Eszmecsere
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Célja: A résztvev6k megismerjék a masik fél allaspontjat, hogy megértsék a kozottiik 1évé
konfliktus Iényegét; s hogy a felek a mult felhanytorgatasa helyett a jovére fokuszaljanak.

A résztvevOk a vitas kérdésekrdl parbeszédes formaban mondjak el a véleményiket. A
beszélgetést a mediator iranyitja, idérél idére megfogalmazza az igényeket.

E szakaszban a mediator

- tisztazé kérdésekkel kibontja a probléma vitas kérdéseit,

- avisszajelzéseket semleges megfogalmazassal juttatja kifejezésekre,
- egyenként targyalja a kibontott vitas kérdéseket,

- kérdései

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

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

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

nem iranyitottak (barmely fél megvalaszolhatja); el6nye, hogy valaszt kap a mediator arra,
kinek mi a véleménye, hatranya, hogy kdnnyen vita kerekedhet a felek kilonb6zé valaszai
korul;

fokuszalé vagy 6sszpontosité kérdések, melyek besziikitett valaszlehetéséget biztositanak, s
ezzel megmaradhat a kontroll;

jovéiranyitottak; a kovetkez6 idészakra vagy a tavlati elképzelések felé terelhetd ezzel a vita
témaja;

folyamatmegszakitéak; az eddigi folyamat elérehaladdasdanak megszakitdsa és Uj iranyba
terelése;

visszafokuszaléak vagy ujradsszpontositéak; amikor a felek elkalandoznak a tématol,
feladattdl;

hipotézistesztelok; a résztvevék ki nem mondott igényeirél alkotott elképzelések
megvizsgaldsa, feltardsa, kontrollalasa.

4. szakasz: A megallapodas kidolgozasa
Célja: A lehetdségek kialakitasa; a lehet6ségek megvaldsulasanak vizsgalata.

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

5. szakasz: A megallapodas megirasa
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Célja: Kotelezettségvallalas a megegyezés betartasara; emlékezteté megfogalmazasa az
egyezség egyes pontjairol; a késébbiekben felmerild félreértések kizarasa; a késébbiekben
még megtargyalandé kérdések meghatarozasa.

Az eljaras végén a résztvevék altal, a mediator segitségével kidolgozott megoldasi javaslat
szerz8désbe foglalasara keril sor.

6. szakasz: Lezaras

Célja: A résztvevlk jelenlétének és munkdjanak megkdszonése; a mediacido eredményeinek
attekintése; az lilés hivatalos lezarasa a pozitivumok kiemelésével.

3. A mediacioban alkalmazott kommunikacids technikak

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

- A résztvevék kijelentéseinek kolcsondssé tétele: “a mediator semlegesiti a felek
aggodalmait, sziikségleteit, céljait és érdekeit.

- Normalizalas: a mediator egyszerlinek, hétkdznapinak és dltalanosnak érezteti a felek
problémajat, ezaltal noveli a résztvevék hitét abban, hogy lehetséges megoldast talalni
konfliktusukra, problémaikra.

- Kolcsonos engedmény: a mediator a nehezen ajanlatot tenni tudoé fél szamara biztositja a
kolcsondsséget.

- Osszefoglalasok: a mediator gyakran alkalmazza, hogy kontrollalja, jol érti-e a
szituaciot, illetve kiemelje a felek allaspontjat.

- A feladat pontos meghatdrozasa: a folyamat fenntartdsa érdekében a medidtor atvezeti
az ulést a kovetkezé szakaszba.

- A résztvevlk egyuttmUikodési készségének értékelése: az elért eredmények elismerése,
gyakori pozitiv visszajelzés, az el6remutatdé megnyilvanuldsok azonnali kiemelése.

A mediacids Ulést vezetheti egy vagy két mediator.

A mediaciés Ulés lehet Un. sétdlo is; ez azt jelenti, hogy az egymdssal egy légtérben, egy
helyiségben meglenni nem tudé feleket a mediator(ok) kiilon-kiléon helyiségben helyezik el,
s-a mediator(ok) (egyitt) ,sétalnak” a konfliktusban lév6k kozott. E mddszer esetén a
mediator(ok) minden esetben a targyalasban lévé féltél felhatalmazast kérnek arra, hogy a
beszélgetésiikbél mit mondhatnak, mit mondjanak el a masik félnek.

Az lilésen a mediator(ok) nem erd6lteti(k), am torekszik arra, hogy a feleket ,egy asztalhoz
Ultesse”.

A szocidlis szakmakban, kiiléndsen a gyermekjoléti szolgdlatoknal alkalmazott mddszer a
kapcsolati mediacié, melynek kiegészitéje lehet a kapcsolatiigyelet alkalmazasa tébb
lépésben.
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Osszefoglalas

A mediacié egy konfliktuskezelési médszer, melynek lényege, hogy két fél vitajaban, mind a
két fél kozos beleegyezésével egy semleges harmadik fél is bekapcsolédik segité
szandékkal. A mediator a problémamegoldé folyamat keretében segit tisztazni a konfliktus
természetét, segit olyan megoldast talalni, amely mind a két fél szamara kielégité.

A medidciénak harom kiemelked6é eleme van: a konszenzus, a maganjelleg és kolcsonos
bizalom és az igények és érdekek dominancidja.

A mediacios ulésnek hat szakasza van.

22




A SEGITO SEGITESE: ESETMEGBESZELES, SZUPERViZIO, MEDIACIO

TANULASIRANYITO

A bevezetében, az Esetfelvetésben emlitett szakmai szendvics tartalmat és a sziikséges
formai kereteit is Ggy tudja On megismerni, ha a tananyag logikdjat koévetve halad; a
tananyag olvasasa kozben elvégzi a beiktatott feladatokat. Jelentésége van annak, hogy a
feladatokat parban beszéljék meg, s a megbeszélés utdn irja le a sajat tapasztalatait és
gondolatait. Tehat akkor tud eredményesen tanulni, ha sorban halad a tananyagban, s a
tananyag szerves részének tekinti a feladatokat.

Ugy tanulja e tananyagot, hogy sorban halad; a sziikséges feladatokat megoldja, majd
levonja a tananyaghoz tartoz6 kovetkeztetéseket! Ezt kovetden olvassa el tobbszor az
elméleti részét a tananyagnak!

A tananyag elsajatitasahoz aktivitdas szikséges Ontél, ez az aktivitds a kovetkezé
tevékenységekben 6lt testet:

- Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa;  olvasott szakmai szoveget kell
megértenie, rendszerekben kell gondolkodnia, az olvasott szakmai széveget a benne
lévé feladatokhoz vezetd utként értelmezve, problémaelemzésre, és problémafeltarasra
van szikség.

- Onalléan kell informaciét gyl(jtenie, értelmeznie; az 6nallésag persze relativ, mert a
feladatok tobbségét munkatarsként valasztott parban oldja majd meg.

- Mondatszintl kérdésekre irasban kell valaszolnia.

- Egyrészt ondlléan és egyedil dolgozik a tanulds sordn, madsrészt vannak feladatok,
melyek megolddsdhoz munkatarsat valaszt maganak, s parban dolgoznak a tanulas
soran.
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| 1. feladat

A feladatot pdrban oldjdk meg,; vdlasszon magdnak munkatdrsat, s vele egyliittmikdédve oldja

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

A tananyagban sz6 van az esetmegbeszélésrél és a szuperviziordl is. Lat-e On e két
médszer kozott kilonbséget, illetve 6sszefliggést?
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2. feladat

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

Az esetmegbeszélés és a szupervizidé kozben elképzelhetének tartja, hogy a csoportvezetd
mediacios technikat, médszert alkalmazzon? irjon egy konkrét példat arra, hogy a mediacio
bekeriil a szupervizidba vagy az esetmegbeszélésbe!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A feladatmegoldas lehetséges tartalma:

A szupervizié esetmegbeszélések rendszere és folyamata, el6re meghatdrozott keretek
kozott. A szupervizié munkamodja az esetmegbeszélés.

Az esetmegbeszélés esetvezetés-megbeszélés, melynek soran a munkatdrsak ‘kozosen
megbeszélik a munkatarsak esetvezetéssel kapcsolatos problémait.

A szupervizidéban a cél a tanulds tanuldsa; a tapasztalati tanulas elsajatitasa.

2. feladat

A feladatmegoldas lehetséges tartalma:

A feladat megoldasa arra épiil, hogy mind az esetmegbeszélésben, mind a szuperviziéban
eléaddédhat az a helyzet, amikor a résztvevék vitaba keverednek egymadssal. S ahol vitas
helyzet adddik, ott a mediacids technika alkalmazhaté.
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A(z) 1868-06 modul 007-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55761 01 0000 00 00 Csecsemd- és gyermeknevel6- gondozo
54 761 02 0010 54 01 Gyermekotthoni asszisztens

54 761 02 0010 54 02 Kisgyermekgondozd, —-nevel6

54 761 02 0100 33 01 Gyermek- és ifjusdgi feliigyeld

54 761 02 0100 31 01 Hazi idészakos gyermekgondozé
33761 01 0000 00 00 Neveldsziilé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
30 ora




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és FelnGttképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd



	2_1868_tartalomelem_007_munkaanyag_100430_eleje
	2_1868_tartalomelem_007_munkaanyag_100430_kozepe
	2_1868_tartalomelem_007_munkaanyag_100430_vege



