JEL. KOMMUNIKACIO, KOZVELEMENY, MEDIA

CUY 20231 szam

TEZISGYUJTEMENY RAKOCZY
ZSUZSANNA ,SZERVEZETI- ES
SZEMELYKOZI KONFLIKTUSOK
VIZSGALATA SZOCIALIS INTEZMENYI
KORNYEZETBEN CiMU” PH.D.
ERTEKEZESEHEZ

Rakoczy Zsuzsanna

Kutatasi el6zmények és a téma indoklasa

Disputare necesse est, litigare non est necesse. Vitazni muszaj, de pereskedni nem. Allitom
Cnaeus Pompeius Magnus utan szabadon.! A konfliktus és a vita az élet természetes velejaroja,
amelyek rendezésére szdmos lehetdség all nyitva. Ezen lehetdségek kozott jelentds szerepet
tolthet be altalaban az alternativ vitarendezési eljarés, azon beliil a mediacid. Azzal egyiitt, hogy
a medidcionak mint a vitarendezési kultura formalasara alkalmas modszernek a bevezetésére a
rendszervaltas ota érzékelhetd annak vildgosan kozvetitett szakmai és kormanyzati tdimogatasa,
tarsadalmi szintli szemléletformalds nem valdsult meg. Az értekezéssel kdzvetlen célom a
magyarorszagi szocialis szektor szervezeti vitarendezési kultira formaldsdhoz torténd
hozzéjarulas, amely — kozvetett modon, hossza tdvon — egyuttal a tarsadalmi vitarendezési
kultara alakulasara is hatassal lehet. Az atalakuldshoz vald hozzijaruldsom a kutatasi
eredmények bemutatasan til az eredményekre alapozott konfliktuskezelési Segédlet-tervezet
eldallitasa. A dokumentécio az adott szervezetre vonatkozo specialis megéllapitdsok mellett a
szervezeti konfliktusokroél és a szervezeti mediaciorol szolo altalanos leirast is magaban foglal,
tovabba rogziti a szolgaltatas igénybevételének feltételeit és ismérveit.

Személyes motivaciom a szocidlis szektor konfliktushelyzetei felolddsdnak
tdmogatasaban 2015-re, mig a mediacids szakma iranti elkotelez0désem kozel két évtizedes
multra tekint vissza. Az értekezést megel6zOen az alternativ vitarendezés témajaban
elkészitettem tobb szakdolgozatot (Rakoczy 2006, 2016, 2019a) és tanulmanyt, amelyek egy
része tudomanyos cikk formajaban publikalasra keriilt. Tekintettel arra, hogy az érdeklédésem
homlokterében 2015 o6ta valtozatlanul a szocidlis kozszolgaltatasok soran alkalmazhato
vitarendezési modszerek vizsgéilata €s bevezetésének lehetdsége all, ezért jelen értekezés
bizonyos részei atfedésben allnak a korabbiakban bemutatott kutatdsi eredményeimmel.
Mindazonaltal az értekezésben bemutatott tartalomelemzés alapjan megfogalmazott
megallapitasok, a korabbi eredmények tovabbgondoldsa és a kapcsolodd feltételezések
igazolasa ebben a kontextusban, teljes egészében, mindeddig nem keriilt kozlésre.

Az értekezés keretei kozott célom (1) a szocialis szervezetek szerepldi kozott kialakult
konfliktushelyzetek fobb kategdridinak azonositdsa, bemutatdsa, (2) a medidcioval

! Cnaeus Pompeius Magnus mondasa: ,,Navigare necesse est, vivere non est necesse”, azaz ,,Hajézni
muszaj, élni nem.” A Nagy Pompeius ezekkel a szavakkal biztatta a gabonat szallité hajok
legénységét, hogy dacolva a zord iddjarasi viszonyokkal, induljanak utra Szicilidb6él Rémaba.
http://romaikor.hu/a_romaiak_mindennapi_elete/kozlekedes_es utazas/utazas_a_tengeren_/navigar
e_necesse_est__vivere_non_est_necesse___hajozni_szukseges__elni_nem_muszaj/cikk/hajozni_kel
I (Utolso letoltés: 2021. 12. 31.)
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Osszefiiggésben megjelend sajatos adottsagok feltardsa, valamint (3) a szervezeti mediacio
bevezetése feltételeinek és akadalyainak azonositasa. A kutatds fokuszaban (1) a személyes
érdekérvényesités, (2) a vitarendezés kommunikacios stratégidinak alkalmazasa, (3) a
személyek kozotti konfliktusok intézményi keretek kozott torténd kialakuldsanak lehetdségei
¢és (4) a kolcsonos érdekfiiggés, a hatalom-bizalom és az érdekérvényesités—kooperacid
relaciok vizsgalata all.

A felhasznalt modszerek

A téma elméleti hattere, tudomdnyos bedgyazottsaga

Amellett, hogy napjainkban Magyarorszdgon még mindig nem valamely AVR eljarés
alkalmazasa jelenti az elsddleges vitarendezési mddszert, annak tudomanyos elismertsége sem
egyezd mértékll a nyugat-eurdpai vagy észak-amerikai orszadgokra jellemz6 mértékhez képest.
A megkozelités, amelyet a kutatok sokaig kizarolag modszertanként azonositottak, a
jogtudomanyok teriiletén példaul az elmult egy-két évtized praxisirodalméanak eredményeként
emelkedhetett a tudomanyos elméletek rangjara. Azzal egyiitt, hogy tarsadalomtudomanyi
aspektusbol ennél lényegesen hosszabb idér6l beszélhetiink, az alternativ vitarendezés —
tudomanyosan igazolhatdoan — Osszességében nagyon fiatal megkdzelitésnek szdmit. E
tudomanyos megerdsitéshez és annak tovabbviteléhez kivanok hozzajarulni az értekezés
eredményeivel, amely érdekében a kutatis részeként megvizsgaltam a kommunikacié- és a
szervezetszocioldogia  tudomanyteriiletek ~ képviseldinek,  kutatdisomhoz  kapcsol6do
munkdassagat. E két tudomanyteriilet mellett szdmos tovabbi diszciplina foglal magéban a békés
konfliktuskezelés hatterében all6 tudoméanyos elméleteket, megkozelitéseket. A teljesség
igénye nélkiil, egy-egy gondolat erejéig, mintegy kapcsolddasi pontként emlitem az
értekezésben a jogtudomany, a kozgazdasagtan, a matematika, illetve a pszichologia teriiletét.

Az alternativ vitarendezés és a kommunikaciotudomany Osszefiiggése tekintetében az
értekezésben targyalom a konfliktushelyzetek szempontjabol egyarant relevans személyként és
szervezetként azonositott 4gens, valamint a személykdzi (interperszondlis) és személyen beliili
(intraperszonalis)  kommunikdci6  fogalmat. A konfliktusok  megkozelitésének,
csoportositasanak €s kialakulasdnak lehetOségeivel Osszefliggésben bemutatom a konfliktus
,hegativ”’ és ,,pozitiv’ megkozelitését képviselok gondolatait. E16bbi a konfliktus soran a felek
kozott eléallo ellentétet, utobbi a konszenzus iranti igényt helyezi a kozéppontba. Emellett
vazolom a konfliktusok egyéni és csoport szinten megnyilvanul6d dinamikdjanak ismérveit és a
személykozi kommunikacio soran a felek kozott eldallo konfliktushelyzetekben az dnkifejezést
befolyasold tényezdoket. Az alternativ vitarendezés kommunikacidtudomanyi bedgyazottsaga
szempontjabol kiemelt jelentdségli keretezéselméletet tobb kiilonbozd, a kutatdsi téma
szempontjabol relevans aspektusbol mutatom be.

Az alternativ vitarendezés €s a szervezetszociologia kapcsolata tekintetében a szervezeti
konfliktusok ismérveit, az egyén szervezeti konfliktusokban vald szerepét, a tanuldszervezet
jelentdségét és a vezetd szervezeti konfliktusok szempontjabol jelentds szerepét vazolom fel.

Az alternativ vitarendezés és a szocialis munka kapcsolataval dsszefliggésben vizsgalom
a szocialis munka szervezeti mediacid bevezetésre kihatd adottsagait és dilemmait, bemutatva
a szakpolitika kiilonboz6 utmutatoit, protokolljait, szakmai ajanlasait.

A mediaci6 elméletének ¢€s gyakorlatanak bemutatasa soran kitérek a mediacio
fogalmara, a medidtor szerepére ¢€s eszkoOztarara, alapelveire, stilusaira és az eljarés
folyamatéra, valamint annak altalanos jogszabalyi hatterére.
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A szekunder forraselemzés sordn, a kiilonb6zé tudomanyteriiletekkel fennallo
kapcsolodas igazolhatosaga érdekében azt vizsgaltam, hogy

¢ megjelenik-e, és ha igen, akkor milyen oOsszefiiggésben jelenik meg az AVR,
kiilonosen a mediacio és annak eszkézrendszere a kommunikaciotudomany és a
szervezetszociologia teriiletén végzett kutatasokban?

¢ vannak-e tényleges tudomanyos elméleti megkozelitések a kommunikaciotudomany
és a szervezetszociologia teriiletén, amelyek alapja vagy jelentos része az AVR,
kiilonésen a mediacio?
A kommunikécio és a szervezetszocioldgia tudomanyteriiletek kutatdsaiban megjelend
eredmények feltarasara irdnyulo kutatasi kérdésekre kapott valaszok alapjan fogalmazom meg
megallapitdsaimat az els6 feltételezés tekintetében.

Elso feltételezés:

A kutatas soran feltart konfliktusok leirhatok az AVR szempontjabol relevans
tudomanyteriiletek fogalmi rendszerének alkalmazasaval.

Az empirikus kutatashoz kapcsolodo kutatasi kérdések és feltételezések

A mediacid szocidlis intézményekbe torténd bevezethetdségét, illetve a bevezetés modjat
jelentés mértékben befolyasolja, hogy milyen mértékben érvényesiilnek vagy sériilnek a
mediacio alapelvei annak esetleges alkalmazasa sordn. Tekintettel a szektor specidlis
adottsagaira, feltételezem, hogy tapasztalhat6 lesz bizonyos mértékii eltérés a f6 szabalyként
kezelt alapelvekhez képest, de ennek mértéke €s iranya nem volt prognosztizalhatd. Az eltérést
amiatt feltételezem, mert szocidlis szakemberként konkrét eredmények felmutatasa a cél, a
kliens adott élethelyzetének fiiggvényében. Ezzel szemben az egyes mediacios eljarasok
eredményessége nem fiigg 0ssze azzal, hogy sziiletik-e megegyezés vagy sem a felek kozott,
az eredményességet csak folyamatos, rendszerszintli alkalmazas soran lehet vizsgalni. Ebben
az ellentmondasosnak tiind helyzetben vélelmezem, hogy nehezen szorithatd hattérbe az a
szakmai motivacid, amely — esetenként egyértelmiien a kliens jol megfontolt érdekét is szolgalo
— kézzelfoghatd eredmények felmutatasara torekszik. A kutatds soran lefolytatott szakmai
interjuk alkalméaval feltett kérdésekkel arra voltam kivancsi, hogy

¢ a kiilonbozé konfliktushelyzetekben a konfliktus rendezése érdekében milyen
stratégiakat alkalmaznak a szocialis szektor munkatarsai?

¢ milyen mérlegelési jogkoére van a szocidlis szektor munkatdrsainak a
konfliktushelyzetek felolddsa soran?

A szocidlis szervezetek intézmény- és szakmai vezetOivel folytatott szakmai interjuk
soran elhangzottak alapjan fogalmazom meg megallapitasaimat a masodik feltételezés
tekintetében.

Masodik feltételezés:

A mediator szerepét arnyalja, azzal iitkozésbe keriilhet, hogy szocialis szakemberként
szocialis szakmai célokat is szem eldtt tart az eljaras soran.

Ugyancsak a mediacido szocidlis intézményekbe torténd bevezethetdségével all szoros
Osszefiiggésben azon sziikséges feltételek vizsgalata, amelyek megléte nélkiil nem, vagy csak
nagy nehézségek aran valosulhatna meg az eljaras alkalmazéasa. Figyelemmel az allami és
onkormanyzati, valamint az egyhazi intézmények finanszirozasa kozti kiilonbségre,
feltételezhetd az anyagi forrdsok egyenlétlen elosztasa. Feltételezhetd tovabba, hogy eltérd a
szakemberek elméleti tudasanak szintje és gyakorlati tapasztalatanak mértéke, ahogyan az is,



Jel-Kép 2023/1. Vi

hogy széles skalan lenne szemléltethetd az egyéb olyan tulajdonsagok sora, amelyek tamogatjak
vagy éppen hatraltatjadk a mediacié eredményes alkalmazéasat. Végiil kiindulva a magyar
kozigazgatasra jellemzO jelentés mértékii szabalyozottsagbol, feltételeztem, hogy az
intézmények szervezeti konfliktusaik rendezése érdekében tettek bizonyos adminisztrativ
1épéseket. A szekunder forraselemzés soran azt vizsgaltam, valamint a kutatas soran lefolytatott
szakmai interjuk alkalmaval feltett kérdésekkel arra kerestem a vélaszt, hogy

¢ milyen anyagi forrasok allnak rendelkezésre a szocidlis szektor kiilonbozo szereploi
szdmara?

¢ milyen mertékii és tartalmu elméleti tudassal és gyakorlati tapasztalattal
rendelkeznek a szocidlis szektor munkatarsai a kiilonbozé  konfliktushelyzetek
feloldasa tekintetében?

¢ milyen meértékii és jellegii a szocialis szektorban fellepo konfliktushelyzetek
feloldasara iranyulo protokollok szabalyozottsaga?

A szocidlis szervezetek intézmény- €és szakmai vezetOivel folytatott szakmai interjuk
soran elhangzottak alapjan fogalmazom meg megéllapitdsaimat a harmadik feltételezés
tekintetében.

Harmadik feltételezés:

A szervezeti mediacio sziikséges és elégséges feltételei csak részben allnak rendelkezésre
a szocialis kozszolgaltatoknal.

A kutatas modszertana
Félig strukturalt szakmai interjuk

Szekunder forraselemzés mellett tizenkét félig strukturalt szakmai mélyinterjut folytattam le a
szocialis szektor altalam vizsgalt teriileteinek képviseldivel. A szakmai mélyinterju alapjat
képez6 interjuterv Steinar Kvale Az interju cimi konyve alapjan késziilt. A modszertan
megvalasztdsa soran figyelemmel voltam a mélyinterjuk alkalmazasat valid modszerként
jelenté kovetelményre, amely szerint a kutatasi kérdések a pontosan megfogalmazott
részproblémakra irdnyulnak. A témaspecifikus modszertani leirds érdekében sziikséges
ismeretek feltarasat a kvalitativ elemzés tette lehetové. Ezzel szemben a kvantitativ modszerek,
mint példaul a kérdbives vizsgalat, nem biztositotta volna a lehetdséget a tisztazatlan fogalmak
pontositasara, illetve a szektorban alkalmazott modellek ismeretének hidnya a megfeleld
kérdésfeltevést is akadalyozta volna.

A félig strukturalt szakmai mélyinterji ugyanazon vezérfonal alapjan zajlott le, amely
modszer lehetdvé teszi a szubjektiv tartalmii empiria egységes szempontok szerinti
feldolgozasat. Nem szerepelt a kutatas céljai kozott a szocidlis szektorra vonatkoztathato
reprezentativ elemzés elvégzése, ugyanakkor a kivalasztott modszertan alapjan tortént vizsgalat
alkalmasnak bizonyult a kitlizott célok eléréséhez. Az elemzések hozzajarultak a szektor
szerepldi kozott adott esetben kialakuld konfliktushelyzetek f6bb kategoriainak vazolasara, a
szervezeti adottsagok vitarendezéssel 0sszefiiggd elemeinek feltarasara €s az AVR bevezetését
szolgdlo és gatlo koriilmények azonositdsara. A kutatds eredményeinek értékelése, a
megfogalmazott feltételezésekre adott valaszok és a kovetkezmények levonasa soran szem eldtt
tartottam a reprezentativitds kutatds modszertanabol kovetkezd hidnyat. Mindazonaéltal az
eredmények egy része vonatkoztathaté a szektor tovabbi szerepldire is, illetve alkalmas
bizonyos 0sszefliggések leirasara, tipologidk alkotéasara, igy hozzéjarulhat az esetleges tovabbi
kutatasok megalapozasahoz.
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Az interjualanyok és az altaluk képviselt szervezetek

A kutatds a szocidlis szektor négy f6 teriiletére fokuszal, a vizsgalt teriileteket az alabbiak
szerint képviselve. Az interjualanyok kivalasztdsa soran torekedtem arra, hogy a szocialis
szektor mind szélesebb spektrumat lefedjem:

¢ gyermekvédelem:
 allami fenntartasu kozépiskola iskolapszichologusa,
» egyhazi fenntartasu szocialis és gyermekjoléti szolgalat,
» Onkormanyzati fenntartdsu, Onalléan gazdilkodd megyei csaladsegitd és
gyermekjoléti szolgalat,
* egyhazi alapitasu civil szervezet csaladok atmeneti otthona;
¢ hajléktalanellatas:
* egyhazi fenntartasi komplex rehabilitacios hajléktalanellaté kozpont,
* Onkormanyzati fenntartasu hajléktalanellato szervezet,
» egyhazi fenntartasti komplex hajléktalanellato szervezet;
¢ szenvedélybeteg-ellatas:
* egyhazi fenntartasi szenvedélybeteg- és hajléktalanellato szervezet,
» egyhazi fenntartast szenvedélybetegellatd szervezet;
¢ iddésgondozas:
+ allami fenntartasu integralt megyei idésotthon,
» Onkormanyzati fenntartast idésotthon,
* egyhazi fenntartast idésotthon.

A személyes szakmai interjuk alanyai 1 f6 iskolapszichologuson tul kizarélag szocidlis
szolgaltatdst nyujtd intézmények intézmény-, illetve szakmai vezetdi kozil keriiltek
kivalasztasra. Az iskolapszichologus megkérdezését modszertani szempontb6l az indokolta,
hogy személyérdl feltételezhetd a szocidlis teriileten dolgozé munkatarsakéhoz hasonlo
szocialis érzékenység, ugyanakkor kiils6 szereploként van ralataisa — adott esetben a
gyermekvédelem eljardsaiba bevont gyermekekhez fiiz6d6 személyes ismeretsége altal — az
ellatorendszer és a jelzOrendszer hatdsaira. Az interjlalanyok kivalasztasa szakmai ajanlas
alapjan tortént, az interju témaja tekintetében 1 f6 kivételével el6zetes ismerettel nem
rendelkeztek a megkérdezettek. A kivételt képezd esetben a megkérdezett részt vett a Rézler
Gyula Mediacios Intézet szervezeti konfliktushelyzetek feltdrasara iranyuld szakmai
egyeztetésein. Ismeretei és a szervezetében alkalmazott modszerek rogzitése tekintetében
kiilonosen fontos interjualanynak szamitott a kutatas soran.

Az interjialanyok a téma irant kivétel nélkiil intenziv érdeklddésrdl tettek
tanubizonysagot. A beszélgetés bizalmas jellege hamar kialakult, amelyet az engedélyiikkel
hasznalt diktafon sem befolyasolt. Az interjuk id6kerete sikeresen tarthato volt az 1-—1,5 o6ra
kozotti iddintervallumban, azzal egyiitt, hogy szinte minden esetben érzékelhetd volt az igény
a beszélgetés folytatasara. Ennek okat egyrészt a szocialis szakemberekre — tapasztalatom
szerint —jellemzd nyitottabb hozzaallas, masfeldl a szakma véleménye iranti érdeklédés csekély
mértéke tdmasztja ala. Az interjuk soran olyan kérdések, gondolatok, megkozelitések meriiltek
fel, amelyek alapvetden érintik az egyébként leterhelt napi munkamenetet. Az interjualanyok
hamar realizaltdk a Segédlet-tervezet altal elérhetd, munkéjukat potencialisan konnyitd szakmai
segitséget, amely kovetkeztében a vartnal magasabb szintli egyiittmiikddést mutattak.

A kevés szerepldvel bird szakmai intézményrendszer résztvevdinek viszonylag konnytli
beazonosithatdsagara tekintettel az interjuatiratok feldolgozasa sordn az egyértelmii azonositast
lehetévé tevd megjeldlést szandékosan melldztem, biztositva ezzel a kutatds résztvevoi
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anonimitdsanak megorzését. Az értekezésben a szd szerinti idézetek kivétel nélkil az
interjukbol szarmaznak.

A tartalomelemzés alapja és modszere

A jelen értekezés elOkészitéseként értelmezhetd szakdolgozatomban is bemutatasra keriilt
(Rakoczy 2019a) vezérfonal Osszedllitisa soran az alabbi kutatasi kérdések jelolték ki a
beszélgetés tematikajat, a konkrét interjukérdések ezekhez kapcsolodtak.

¢ Milyen tipusu konfliktusokkal kiizd az adott kozszolgaltato a sajat szervezetén beliil?
* Mely célcsoport szamara relevans az AVR?

¢ Milyen modszerek alkalmazasaval tortént a konfliktusok tekintetében sikeres, illetve
eredménytelen vitarendezés?

¢ Milyen kritériumok hatdarozhatok meg a kliensek és a szolgaltato (,, hatosag”) eljaro
személyeivel kapcsolatban, amelyek bekovetkezte esetén nem lehetséges alternativ
vitarendezés?

¢ Alkalmaznak-e tudatosan vagy éppen nem tudatosan AVR technikdkat az
intezmeényekben?

¢ Milyen a konfliktus dinamikdja, természete az adott szervezeti konfliktusok
tekintetében?

¢ Hogyan fiigg dssze a szolgdltato szervezetek bizonyos sajdatos viszonya, bizonyos
vezetoi rendszere az alkalmazas lehetoségeivel?

* Mely feltételek tekinthetok adottnak (szervezeti, személyi, szolgaltatoi), melyek
hianyoznak, s azok redlisan megteremthetok lennének-e belsé erdforrdsbol,
fenntartoi oldalrdl, dgazati policy-, jogalkotasi oldalrol?

¢ Van-e lehetosége a szakmai vezetésnek egyéni szinten modszerek bevezetésére,
illetve milyen modon jelenhetnek meg azok rendszer szinten?

¢ Milyen mélységii ismeret van jelen az interjualanyok esetében az AVR modszerei
tekintetében?

¢ Milyen mértékii a nyitottsag az AVR modszerek gyakorlati alkalmazdsa és oktatdsa
tekintetében?

A mobdszertan megvalasztasaval tekintettel voltam arra az igényre, egyuttal
kovetelményre, hogy az empiria feldolgozdsa soran Aaltalanos ¢és 4gazatspecifikus
kovetkeztetéseket is le lehessen vonni. A moddszertan alkalmasnak bizonyult az elemzésre,
értelmezhetévé valtak az AVR-rel szoros Osszefliggésben 4llo fogalmak. A vizsgalat
hozzasegitett ahhoz, hogy a szocialis szektor szervezeteiben zajlo konfliktuskezelés folyamata
érthetévé valjon, ugyanis a szabad szovegbdl elsé olvasatra nem volt egyértelmii, hogy az
modellek, ismeretek, keretrendszerek, amelyek kozott mélyebb elemzése valosulhat meg az
AVR alkalmazasi lehetoségeinek. A kutatds jelentés hozadéka, hogy az AVR alkalmazasa
szempontjabol megallapithatd, hogy 1éteznek altalanosithato és tipizalhato esetek.

A kutatasi kérdések empirikus igazolasara késziilt interjukat a hanganyagokbdl készitett
sz0 szerinti atiratok alapjan dolgoztam fel, szamitogéppel tamogatott kvalitativ adatelemzés
soran. A feldolgozashoz az nVivo szoftvert alkalmaztam. A korpusz kovetkezetes €s egységes
elemzése érdekében nyolc kiilonboz6 kodcesaladba sorolt kodokat vettem alapul, ezek (1) a
fogalomértelmezés, (2) a szervezeti keretek, (3) a sziikséges feltétel, (4) a vitarendezés, (5) az
adottsagok, (6) a kovetkezmény, (7) a viselkedés és (8) az AVR. A kodcesaladok
meghatdrozasaval azonositottam a vizsgalat f6 kategoridit, amelyek elemzése az interju
vezérfonala alapjan kialakitott felépités mentén tortént. A kddcsalddokban valtozoan 5-7 kodot
hoztam létre.
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Az értekezés eredményei

A kutatas feltételezéseinek igazoldasa

A kutatas elsO feltételezésével 0sszefliggésben, miszerint a kutatds soran feltart konfliktusok
leirhatok az AVR szempontjabol relevans tudomanyteriiletek fogalmi rendszerének
alkalmazasaval, megallapitottam, hogy a mediacié mint tudomanyos megkozelités,
bemutathaté a kiillonb6z6 tudomanyteriiletek altal hasznalt terminoldgiaval. Az alternativ
vitarendezés és szamos tudomanyteriilet ¢16 kapcsolata az itt bemutatdsra keriild kutatasi
eredmények tiikkrében igazolt. A feltételezés igazolasa hozzajarulhat a mediacié tudomanyos
modszerként torténd elfogadasahoz Magyarorszagon.

A kutatas masodik feltételezése szerint a mediator szerepét arnyalja, azzal iitkézésbe
keriilhet, hogy szocidlis szakemberként szocidlis szakmai célokat is szem elott tart az eljards
soran. A kutatasi eredmények ravilagitottak, hogy — adott esetben az eltéro felkésziiltségre és a
szerepekbdl fakado eltérd motivaciora tekintettel — esetenként a szocialis munkasra jellemzd
eredményorientalt, ebbol kdvetkezéen befolyasoldbb attitlid megjelenhet részérdl a mediatori
szerepben is. Mindez a szervezeti mediacid bevezetésével dsszefiiggésben eldvigyazatossagra,

mig a mediatori szerepre torténd kivalasztas soran alapos megfontolasra int.

A kutatds harmadik feltételezése alapjan a szervezeti mediacio sziikséges és elégséges
feltételei csak részben dllnak rendelkezésre a szocidlis kozszolgaltatoknal. A feltételezéssel
Osszefiiggésben megallapitottam, hogy eltérések mutatkoznak mind az alternativ vitarendezésre
iranyuld szakmai ismeretek, mind a bevezetéséhez sziikséges forrasok mértéke, mind a
rendelkezésre allo idokeret tekintetében. Emellett a szervezeti mediacid iranti nyitottsagot €s
az alkalmazas iranti hajlanddséagot illetden a vezetd elkotelezddése és példamutatasa kiillondsen
fontos. Ebben a tekintetben nagyon biztatd eredményeket hozott a kutatas.

A szervezeti mediacio hatékony bevezethetdsége érdekében — a kutatds eredményeire
alapozva — elkészitettem a szocialis szektor szerepl6i altal adaptalhatdé Konfliktuskezelési
Segédlet-tervezetet. A Segédletben, annak bevezetése esetén rogzitésre keriil az adott
szervezetben torténd bevezetés célja és a mar alkalmazott szervezeti konfliktuskezelési
modszerek. Emellett tervezetként rogzitettem a szervezeti konfliktus és a mediacio
bemutatasara, a medidcids szolgaltatas igénybevételének moddjara, a medidtor feladataira, a
szerepébdl kovetkezd megkotésekre, a medidcios eljards személyi és targyi feltételeire,
elkészitésével hozza kivanok jarulni az eljaras mind szélesebb korben torténd megismeréséhez
¢s esetleges alkalmazasa altal a szervezeti vitarendezési kultura valtozasahoz.

111.2. A kutatas f6bb megallapitasai

A kutatas f6bb megallapitasai — tovabbi 11j eredményként — a szocidlis szektor intézményeiben
torténd szervezeti mediacid bevezetése feltételeinek felméréséhez jarulhatnak hozza. E
megallapitasok kozé sorolhatd, hogy a (1) konfliktus és annak szinonimdjaként hasznalt
kifejezések értékterhelt mivolta mellett a vita fogalmat kifejezetten pozitiv konnotacidban
keretezték a megkérdezettek, illetve alapvetden nyitottak voltak a konfliktushelyzetek
alternativ uton torténd rendezésének lehetdségére. A (2) tovabbi kutatasokhoz és gyakorlati
szervezetfejlesztésekhez torténd hozzdjaruldst is segitve, a vizsgalat eredményeként 24
kategoridba soroltam be a megismert szervezeti konfliktusokat. Feltartam, hogy (3) a mediacios
eljaras soran a felek kozotti eréviszonyok kiegyenlitése érdekében alkalmazott 6 szabalytol
valo eltérés a vizsgalt teriilet mindennapi ligyvitelében is megjelenik, dgazatonként eltérd
modon. A gyermekvédelemben ¢és az idésgondozasban a kliensek, a hajléktalan- ¢és
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szenvedélybeteg-ellatasban a dolgozok erdsitése a hangsulyosabb. A (4) szektor megkérdezett
képviseldi egyarant az alkuhelyzetek kialakitasat részesitik eldnyben az autoriter dontésekkel
szemben, azonban az ilyen megoldasra vezetd folyamatok (5) egyetlen szervezetben sem
keriiltek szabalyozasra, tovabba a dolgozok — ilyen helyzetek kialakitasahoz segitséget jelentd
— képzettsége ¢€s felkésziiltsége sem egyforma mértékii. Az egységes szabalyozast nehezitheti,
hogy a dolgozok masként viszonyulnak a kliensekkel szembeni és az egymds kozotti
konfliktusaikhoz. Emellett az is igaz, hogy (6) eltérd a kliensek és a dolgozok fogalma a
konfliktuskezelés soran el6allo ,,nyereség” és ,,veszteség” tekintetében, amely fogalmak szoros
Osszefiiggést mutatnak a bizalom meglétével, illetve hidnyaval. A szektorra (7) fokozottan
érvényes a devians magatartast klienskor, amely eredményeként el6alld szituacid esetenként
talmutat az AVR keretein, azonban egy bizonyos szintig komoly segitség lehet a modszer a
dolgozok szdmara. A vizsgalt intézményekben (8) egyértelmiien azonosithatok a vitas felek,
amely elofeltétele valamennyi alternativ vitarendezési modszer bevezetésének.

A nem reprezentativ elemzés, egyuttal a kutatds soran megfogalmazott feltételezések
tekintetében kapott eredményként rogzitett, szocialis szektorra vonatkoztathato dsszefiiggések
¢s tipologiak alkalmasak lehetnek a kutatasba bevont szervezeteken tul tovabbi szerepldk altali
hasznositasra és egy esetleg nagyobb mintan elvégzett, kvantitativ kutatas elokészitésére.

A Konfliktuskezelési Segédlet, avagy a szervezeti medidcio bevezetését tamogato
eszkoz tervezete

Az interjuk sordn kirajzolodott kép alapjan a szektor szervezeti konfliktusainak
rendezésében nyujtott tdmogatds kozvetett és kozvetlen segitséget jelentene a dolgozok
szamara. Azaltal, hogy a konfliktushelyzetek egyre szélesebb korli forrasbol taplalkoznak, és
ezzel szemben a prevenciora vagy a kezelésre fordithato forrasok csokkennek, a szervezetre
adaptalhato segitséget szivesen vennék a megkérdezett szervezetek.

A kutatds eredményeit felhasznalva, az itt feltart folyamatokat, viszonyokat,
szabalyozasokat beépitve készitettem el a szocidlis szektor valamennyi szervezete szamara
megfelel6 alapot ny0jt6 azon Konfliktuskezelési Segédlet-tervezetet, amely hathatos segitséget
jelenthet a szervezeti konfliktusok kezelése soran. A Segédlet végleges formdjaban akar egy,
mar meglévd szabalyzat részeként is funkciondlhat, példaul Hazirendbe, Szervezeti és
Miikodési Szabalyzatba, illetve az Etikai Kodexbe vagy ezek funkcidjaval analdg, mas
szabalyzatba foglalva, de akar 6nallé6 dokumentumként is. Szabalyzathoz torténd kapcsolasa
esetén rogzitendd, hogy az abban foglaltak kizarolag a lehetdség biztositdsara vonatkoznak.

A Konfliktuskezelési Segédlet eredményességét annak lehetdségként torténd kezelésében
latom, bevezetését onkéntes alapon tartom célravezetdnek, figyelemmel arra, hogy ez egyuttal
a medidcio egyik alapelve is. Ez a valasztas eredményezheti az elterjedés korlatozottsagat,
ugyanakkor feltételezem, hogy a hierarchikus, utasitasra és végrehajtasra alapul6 rendszerben
egy tovabbi kotelezettség kevéssé vezetne eredményre, szemben a szabad elhatarozasbol vallalt
eljarasrenddel.

A Konfliktuskezelési Segédlet bevezetése, az abban foglalt elméleti megkozelitések
gyakorlati képzés utjan torténd elsajatitdsa amellett, hogy az ismeretszerzés hatékonyabb
madja, az interjialanyok részérdl is megfogalmazott igény. A Konfliktuskezelési Segédlettel
szemben elvart kovetelmények az attekinthetd, kovethetd struktura, a letisztult, konnyen érthetd
szovegezés ¢s a gyakran felmeriild helyzetek kezelésére alkalmas kommunikacids technikak
példakkal illusztralt bemutatdsa. Orszagos bevezetése esetén, kdszonhetéen a szereplok
potencialisan magas szamdnak, az eszkoz alkalmas lehet szemléletformalasra és tarsadalmi
szinten is hozzajarulhat a vitarendezési kultura esetleges valtozasahoz.
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