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Studijski centar socijalnog rada

U ovom je radu prikazano istraZivanje o potrebama i interesima socijalnih
radnika i studenata zavrine godine studija socijalnog rada (N=72) za koristenje
vjeStine posredovanja u radu s klijentima. Utvrdeno je da ispitanici prepoznaju
situacije u kojima je posredovanje potrebno i zainteresirani su za primjenu
posredovanja u profesionalnom i osobnom Zivotu koja bi unaprijedila pruZanje
usluga klijentima ali i olakSala rad njima samima.

1. UvVOD

Sukob je pojam koji oznacava situaciju u kojoj postoje suprotna zbivanja, tenden-
cije, ponaSanja i Cuvstva (Petz, 1992.), odnosno situacija medusobnog neslaganja dviju ili
viSe strana koja ukljucuje razliCite interese ili vjerovanje da njihovi interesi ne mogu biti
istovremeno zadovoljeni. Najcesce reakcije ljudi u sukobu su reakcije napada ili bijega
(Pe¢nik, 1994.). Ovisno o posljedicama sukobama, koje proizlaze iz nacina na koji je
sukob voden, sukobe dijelimo na konstruktivne i destruktivne.

Nenasilno i konstruktivno rjeSavanje sukoba pretpostavlja aktivan odnos prema pro-
blemu u kome svaki sudionik vodi racuna kako o svojim potrebama i Zeljama tako i o
potrebama i Zeljama druge strane (Carnevale i Pruitt, 1992.; prema Ajdukovi¢ i Pe¢nik,
1994.). Vjestina nenasilnog rje$avanja sukoba temelji se na usvajanju i medusobnoj pove-
zanosti veceg broja specificnih vjeStina kao §to su aktivno sluanje, parafraziranje, jasno
izraZavanje potreba, Zeljai osjecaja, vjeStina opaZanja i uoavanja problema, razmatranje
mogucnosti rjeSavanja sukoba, vjeStina pregovaranja i vjeStina posredovanja, kao
intervencija treCe strane.

Posredovanje ili medijacija spemﬁcan je dobrovolini proces u kojem sukob!]cnc
strane uz pomo¢ trece nepristrane strane prepoznaju stvarni izvor sukoba s ciljem prona-
TaZenja razliitih moguénosti 1 sporazuma koji zadovoljava potrebe obiju strana, Posre-
dovanje pruZa ljudima moguénost preuzimanja odgovornosti za vlastite izbore i postupke,
definiranje svojih problema i potreba, izraZavanje osjecaja i potreba, saznavanje o osjeéa-
jima i potrebama druge strane, zamisljanje idealnog rjesenja sa svog stajaliSta, pronalaZe-
nja viSe mogucih rjesenja, vrednovanje moguéih akcija i odabiranje najboljeg rjeSenja -
onog koje zadovoljava potrebe obiju strana. Specifi¢nost i posebna vrijednost posredo-
vanja je u tome §to sudionici sukoba sami kontroliraju sadrZaj i odgovorni su u potpunosti
za rjeSavanje sukoba, suoCavaju se s posljedicama vlastitog ponaSanja i njihovog utjecaja
na druge, a zadatak posrednika je osiguravanje procesa (bez ulaska u sadrZaj sukoba) u
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kojem ¢e se sudionici mo¢i posvetiti sadrZaju na strukturiran nacin, prolaZenjem kroz niz
koraka koji olakSavaju pregovaranje. Zadaci posrednika su (Ackland, 1990.):

1. Pomodi suprotstavljenim stranama prepoznati i suociti se sa stvarnim problemom koji
dovodi do sukoba

2. Pomo¢i u osiguravanju povoljnih uvjeta (procesa) za suoCavanje sa stvarnim proble-
mom

3. Pomo¢i da se uklone smetnje u procesu komunikacije razvijanjem obostranog razumi-
jevanja

4. Pomoc¢i da se ustanove takve norme komunikacije kao $to je aktivno slusanje, obo-

strano poStovanje, isticanje podrucja slaganja, itd.

Pomoéi u predlaganju $to viSe mogudih rjeSenja

6. Olaksati proces donosenja odluka o rjeSenju prihvatljivom za strane u sukobu.

bt

Posredovanje ne znaci utvrdivanje tko je u pravu a tko u krivu. Posredovanje zapo¢i-
nje i vodi se s namjerom da se iz odredene sukobljavajuée situacije pronade put do rjese-
nja ili do prihvatljive prilagodbe problemu. Posrednik moZe biti osoba koja posjeduje
odredene osobne i profesionalne kvalitete: pritom su najvaZnije komunikacijske vjeStine i
vjeStine vodenja procesa. Auckland (1990.) opisuje devet faza posredovanja:

Priprema za posredovanje

Okupljanje sukobljenih strana

Zapocinjanje procesa posredovanja

Pomaganje sukobljenim stranama u komunikaciji (“ispustanje pare”)
Stvaranje pregovaracke klime

Utvrdivanje stvarnih potreba i interesa

Generiranje ideja za rjeSavanje sukoba

Odabir i provjera najbolje ideje

Formaliziranje postignuutog dogovora.

XN R W~

Proces posredovanja ¢emo saZeto opisati kroz Cetiri faze (kako obiCavaju posredni-
ci-praktiéari) Zapoéinjanje procesa posredovanja ukljuéuje predstax;jgnje 1 izraiavanje

do dogovora koji je prihvatljiv za obje strane. Slljedl faza pg_pMJecngg u kOJO] svaka
strana ima vrijeme u kojem moze, bez prekidanja, 1zn1Jet1 svoje videnje problema, po-
vijest sukoba, svoje osjecaje, Zelje i potrebe, te §to bi idealno Zeljela da se dogodi. Nakon
§to je svaka strana imala priliku govoriti, posrednici empaug_hﬁununag_uﬂ_sjﬁt_o‘]e reeno
te prOVJeravaJu tocnost sazetka Ta se faza nastavlja sve dok se ne iskaZu sve 01nJen1ce i

zajednicku listu problema koji postoje i to tako da se obje strane sloZe oko definicije sva-
kog problema prije nego 5to se pokusaju sloziti oko rje§enja. Nakon stvorene liste
problema odreduje se vaZnost pojedinog problema. NalaZenje mogudih rjeSenja obuhvaca
smiSljanje razli¢itih moguénosti postizanja ciljeva, utvrdivanje onoga §to je koja strana
spremna uCiniti, kada i kako, a ponekad i za$to. Sporazum treba biti specifi¢an, posebno
rokovi za ispunjenje sporazuma, najbolje u pisanom obliku. Tijekom procesa posredova-
nja moguci su i odvojeni sastanci svake strane u sukobu s posrednikom u situacijama kada
se pojave vrlo intimna pitanja, snaZne emocije ili “vrtnja u krug”.
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Dobar procesa posredovanja ukljucuje: otvorenost, osnaZivanje i aktivno sudjelova-
nje Oblju strana, restruktunran]e narusene komumkacue 1dent1ﬁc1ranje interesa i potreba

da sami donose odluke tijekom procesa, te jednakost moci - izmedu sudionika i izmedu
sudionika i posrednika. Osnovne karakteristike procesa medijacije su (Roberts, 1988.):

1. Nepristranost posrednika «

2. Dobrovoljnost procesa

3. Povjerljivost odnosa izmedu posrednika i sudionika sukoba
4

. Proceduralna fleksibilnost posrednika;/ “

Proces posredovanja u svijetu primjenjuje se u mnogim podrucjima rada, a posebno
u podrucju politike, ekonomije, prava i socijalnog rada. Iskustva pokazuju da se posredo-
vanje uspjesno primjenjuje u kurativnom socijalnom radu: posredovanje izmedu Zrtve i
pocinitelja krivi¢nog djela - maloljetnog delinkventa, posredovanje u zajednici, posredo-
vanje izmedu supruZnika prilikom razvoda braka, posredovanje izmedu roditelja i djece.
Odredeni broj klijenata socijalnog rada to postaje, izmedu ostalog, i zbog toga §to neade-
kvatno - vrlo esto i nasilno - rjeSava sukobe u obitelji. Sukobi, kao sastavni dio Zivota
svake obitelji, mogu biti Cimbenik napretka ali 1 raspada obitelji. Jedan od ciljeva struke
socijalnog rada je ocuvanje obitelji i unapredivanje kvalitete Zivota njenih ¢lanova, kako
bi se sami odgovorno nosili s Zivotnim zadaéama. PruZanje pomoéi obiteljima u rjeSava-
nju njihovih problema i sukoba trebalo bi obuhvatiti i posredovanje u kojem ¢e osigu-
ravanjem procesa i podrZavanjem samostalnosti i odgovornosti obitelji za situaciju u kojoj
se nalazi - socijalni radnik osnaziti obitelj i prevenirati destruktivne posljedice sukoba.

2. CILJEVII METODOLOGIJA RADA

Ciljevi istraZivanja bili su utvrditi:
1. Potrebu i zainteresiranost socijalnih radnika i studenata socijalnog rada za primjenu
vjestine posredovanja u radu s klijentima
2. Znanje ispitanika o vjestini posredovanja i njihov interes za uéenjem te vjestine
Spremnost ispitanika za osobno traZenje pomoc¢i od posrednika u situacijama sukoba
4. Razlike izmedu skupina ispitanika: socijalnih radnika i studenata socijalnog rada.

w

Uzorak ¢ine 72 ispitanika. Prvu skupinu ispitanika ¢ine 32 socijalna radnika zapo-
slena u centrima za socijalnu skrb Pes$éenica, Maksimir i Susedgrad i u Domu umiro-
vljenika “Sv. Josip”; od toga 29 Zena i 3 muskarca. Drugu skupinu &ini 41 student zavrSne
godine socijalnog rada Skolske godine 1997/98; od toga 39 studentica i 2 studenta.

Najveci broj socijalnih radnika je u dobi izmedu 35 i 50 godina uz raspon radnog
staZa od 1-35 godina. Radi se o uzorku sa znadajnim radnim iskustvom, jer ih 50.2% ima
izmedu 14 1 26 godina staZa. Samo Cetiri studenta starija su od 25 godina.

IstraZivanje je provedeno uz pomo¢ posebno konstruiranog upitnika koji se sastojao
od 16 pitanja sastavljenih u skladu s postavljenim ciljevima.
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Podaci su prikupljeni na radnom mjestu ispitanika, odnosno Studijskom centru
socijalnog rada. IstraZivanje je bilo anonimno. Numericki podaci obradeni su uz pomo¢
ratunala, a atribucijski kvalitativnom analizom.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. POTREBA 1 ZAINTERESIRANOST ISPITANIKA ZA PRIMJENU VJESTINE
POSREDOVANJA

Procjena potrebe za posredovanjem (Tablica 1.) na radnom mjestu socijalnih rad-
nika pokazala je da najveéi broj ispitanika smatra kako potreba postoji ponekad (56.3%),
ali znaajan broj njih (37.5%) smatra da potreba postoji Cesto. Studenti u prosjeku potre-
bu za posredovanjem procjenjuju manjom nego socijalni radnici, no takoder najvise njih
smatra da potreba postoji ponekad.

Tablica 1. Procjena potreba za posredovanjem u socijalnom radu

( Socijalni radnici Studenti socijalnog rada A
f % f %

Nikada 0 0 0 0
Rijetko 2 6.3 8 ’ 19.5
Ponekad 18 56.3 26 63.4
Cesto 12 315 7 17.1
UKUPNO 32 100.0 41 100.0
M 331 298
SD 0.59 0.61

| F=2.037; P=0.158

U prepoznavanju situacija u kojima postoji potreba za primjenom procesa posredo-
vanja ispitanici najée$ée navode obiteljske sukobe i to izmedu supruZnika, izmedu rodi-
telja i djece, te prilikom procesa mirenja u postupku razvoda braka. Socijalni radnici
posebno izdvajaju sukobe izmedu kolega na radnom mjestu, a studenti maloljetne delin-
kvente. Prilikom primjene posredovanja ispitanici nailaze (ili predvidaju da bi mogli
naici) na sljedeée poteSkoce i probleme: nezainteresiranost sukobljenih strana za sudje-
lovanje u procesu, odnosno odbijanje posredniStva, neadekvatne uvjete rada, nedostatak
stru¢nih vjestina, sposobnosti 1 iskustva, te preveliku empatiju s jednom od sukobljenih
strana, §to narusava objektivnost.

U skladu s procijenjenim potrebama za posredovanjem su i rezultati o zainteresi-
ranosti ispitanika za primjenu ove vjestine u radu s klijentima (Tablica 2.).
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Tablica 2. Zainteresiranost ispitanika za primjenom vjestine u radu s klijentim

( Socijalni radnici Studenti socijalnog rada b
f % f %
Da 30 93.8 39 95.1
Ne 2 6.3 2 49
UKUPNO 32 100.0 41 100.0
M 1.06 1.05
SD 0.25 0.22
| F=0.254; P=0.616 )

Gotovo su svi ispitanici zainteresirani za primjenu posredovanja u radu s klijentima
i obrazlaZu je Zeljom za pruZanjem kvalitetnije pomodi klijentima, odnosno poboljianjem
kvalitete rada i usluga, jer posredovanje prepoznaju kao djelotvornu vjestinu. Nezaintere-
siranost za posredovanje obrazlazu neadekvatnim uvjetima rada, posebno nedostatkom
vremena.

3.2. PROCJENA I SAMOPROCJENA ZNANJA ISPITANIKA O VJESTINI POSREDOVANJA

Hoce 1i socijalni radnici i studenti u buduéem radu djelotvorno posredovati ili ne
ovisi prvenstveno o njihovom poznavanju vjeitine odnosno osjeéaju osposobljenosti za
primjenu. Pokazalo se da ve¢ina socijalnih radnika procjenjuje dobrim poznavanje vjesti-
ne posredovanja, vecina studenata slabim, ali ni jedan ispitanik vrlo dobrim. Sukladni to-
me su i rezultati vezani uz pitanje o osposobljenosti, odnosno posjedovanju vjeitine za
primjenu posredovanja: 67.7% socijalnih radnika osjeca se osposobljenima za posredova-
nje dok se svi studenti, osim jednog, ne osjecaji osposobljenima (Tablica 3.). Veéina
ispitanika nije obrazloZila svoj odgovor; ostali svoje radno iskustvo smatraju dovoljnim
za posredovanje u situacijama sukoba, a samo jedan socijalni radnik dodatno se obrazo-
vao u ovom podrucju. Studenti svoje negativne odgovore obrazlazu nedostatkom znanja,
odnosno nedovoljnom zastupljeno$éu posredovanja u kolegijima.

Na dva smo nacina utvrdili koliko ispitanici zaista poznaju posredovanje: (1)
procjenom koliko je potrebno da posrednik poznaje neke druge vjestine da bi bio dobar
posrednik - pri ¢emu odgovor nula zna¢i da ih posrednik uopée ne treba poznavati, a
odgovor Cetiri da ih posrednik treba jako dobro poznavati i (2) rangiranjem ponudenih
definicija posredovanja prema to¢nosti. Ispitanici toéno najvaznijim vjedtinama za
posredovanje procjenjuju aktivno sluSanje i opaZanje. Vjestine savjetovanja i psihoanalize
nisu potrebne pri posredovanju jer je glavni zadatak posrednika osiguravanje procesa, a
ne briga o sadrZaju sukoba, te ih ispitanici neto¢no procjenjuju zna¢ajnima; i to socijalni
radnici viSe od studenata. Kvalitativna analiza pokazuje da studenti, bolje od socijalnih
radnika, poznaju potrebnost ponudenih vjestina za posredovanje (Tablica 4.).
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Tablica 3. Samoprocjena ispitanika o poznavanje vjeStine posredovanja i osposobljeno-
sti za primjenu u radu s klijentima

( Socijalni radnici | Studenti socijalnog rada )
Poznavanje vjestine posredovanja f % f %
Vrlo dobro 0 0 0 0
Dobro 26 81.3 11 26.8
Stabo 6 18.8 30 73.2
UKUPNO 32 100.0 41 100.0
M 2.19 2.73
SD 0.40 0.45
F=2.716; P=0.104
Osjecaj osposobljenosti za posredovanje
Da 21 67.7 1 24
Ne 10 323 40 97.6
UKUPNO 32 100.0 41 100.0
M 1.28 1.98
SD 0.52 0.16
F=71.125; P=0.000

Tablica 4. Znacajnost nekih drugih vjestina za primjenu posredovanja

(Vjeétina Socijalni radnici | Studenti socijalnog rada |
M SD M SD
Savietovanje (F=0.017; P=0.895) 341 0.84 3.17 0.83
Aktivno sluSanje (F=0.539; P=0.465) 3.87 0.34 3.90 0.30
Pregovaranje (F=1.370; P=0.246) 3.31 0.90 3.51 0.64
OpaZanje (F=0.897; P=0.347) 3.72 0.52 3.78 0.47
Jasno izraZavanje Zelja i potreba
(F=2.058; P=0.156) 3.62 0.55 3.15 0.79
szihoanaliza (F=3.527; P=0.065) 2.34 1.15 2.00 0.92 )

U rangiranju definicija posredovanja prema to¢nosti studenti u prosjeku ostvaruju
bolji rezultat nego socijalni radnici, pri cemu bolje prepoznaju netocnije definicije

(Tablica 5.).
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Tablica 5. Rezultati ispitanika u rangiranju definicija posredovanja prema to&nosti

(DEFINICIJE (PREMA TOCNOSTI) Socijalni Studenti
radnici soc. rada

M| SD M| SD

Posredovanje je dobrovoljni proces u kojem sukobljene
strane uz pomo¢ trece osobe, posrednika, prepoznaju
stvarni izvor sukoba s ciljem pronalaZenja razligitih
mogucnosti i postizanja sporazuma koji zadovoljava
potrebe obiju strana. 3.56 | 0.88 |3.49 |1.03

Posredovanje je proces u kojem se sukobljene strane uz
pomo¢ treée strane osnazuju da bi pokusale doéi
do rjesenja. 281 1.00 {280 |0.64

Posredovanje je proces u kojem sukobljene strane uz
pomo¢ trece osobe razgovaraju o sukobu a medijator

odlucuje tko §to treba udiniti. 1.81 |1 0.78 |2.12]0.51

Posredovanje je proces u kojem treca strana izmedu

sukobljenih strana odluci koja je u pravu a koja nije. 141 | 0.87 | 159 | 1.14

Ukupna prosje¢na ocjena 259|158 |295]1.50
\ F=0.232; P=0.631 )

Statisticki znacajnih razlika u odgovorima izmedu skupine socijalnih radnika i stu-
denata socijalnog rada nema, osim kod varijable osposobljenosti (p= 0.0000). Upravo sto-
ga je zanimljivo da studenti, koji procjenjuju svoje znanje i osposobljenost za posredo-
vanje u prosjeku niZim od socijalnih radnika, zapravo pokazuju suprotno u odgovorima na
prethodna dva pitanja, gdje je utvrdeno da znaju vise.

3.4. SPREMNOST ISPITANIKA ZA OSOBNIM TRAZENJEM POMOCI OD POSREDNIKA

Za primjenu posredovanja u socijalnom radu vazna je osobna spremnost ispitanika
za traZzenje pomoci od posrednika u situacijama sukoba u osobnom ili profesionalnom
Zivotu. Utvrdeno je da je vecina socijalnih radnika (65.6%) i studenata socijalnog rada
(70.7%) spremna traZiti pomo¢ posrednika, no ipak znaajan broj ispitanika (oko 1/3) nije
zainteresiran za traZenje pomodi. Pri obrazloZenju spremnosti za traZenje pomoéi od
posrednika socijalni radnici navode sljedeée: Osoba sa strane lakse uvida moguce pogre-
Ske od osobe koja sudjeluje u sukobu... Posrednik pomaze u realnom sagledavanju proble-
ma i pronalaZenju kompromisa... Posrednik pomaZe svojim savjetima i vodenjem do izbo-
ra efikasnijih nacina rieavanja sukoba...; a studenti navode: Posrednik pomaZe da ne
napadnem odmah drugu osobu, nego da lakse uo¢im nas problem...da shvatim brze prob-
lem i svoje obrambene reakcije...da nepristrano i racionalno sagledam situaciju... Posre-
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dovanje otvara drugacije vidike izvora sukoba...omogucava da izrazim svoje misljenje i
Cujem drugu stranu...

Ispitanici opisuju osobu posrednika kao strucnu, pametnu, sa osjecajem za ljude i
svakodnevne probleme u Zivotu, povjerljivu, nepristranu, objektivnu, tolerantnu, emocio-
nalno stabilnu, toplu, komunikativnu i obrazovanu. Po njima, posrednistvo bi trebalo biti
organizirano u sklopu centara za socijalnu skrb, ali bi trebala postojati i mogucnost posre-
dovanja u privatnoj struénoj praksi, uz savjetovanje.

4. ZAKLJUCAK

Obje skupine ispitanika procjenjuju kako postoji potreba za primjenom vjestine
posredovanja u socijalnom radu i prepoznaju situacije i podrucja rada u kojima je posre-
dovanje djelotvoran nacin pruZanja kvalitetne pomoci klijentima. Iako ne postoje statisti-
&ki znadajne razlike u odgovorima ispitanika, moZe se uoCiti sljededi trend: socijalni rad-
nici procjenjuju svoje znanje i osposobljenost za primjenu posredovanja visom nego §to je
utvrdeno i obrnuto, studenti ih procjenjuju nizima nego $to je utvrdeno. Moze se pretpo-
staviti da je razlog nesigurnosti studenata u manjku Zivotnog i radnog iskustva. U smislu
brige studenata da ne pogrijese u svojim postupcima, odnosno svjesnosti o ograni¢enosti
njihovog dosadasnjeg znanja i vjeStosti u primjeni posredovanja to se moZze procjeniti po-
zitivnim. Zabrinjavajuéa je samouvjerenost socijalnih radnika, ne toliko zbog diskrepan-
cije izmedu samoprocjene i procjene, koliko zbog &injenice da navode svoje radno isku-
stvo (za koje pretpostavljamo da nije iskustvo posredovanja) dovoljnim razlogom svoje
osposobljenosti za proces posredovanja izmedu sukobljenih strana. Za poznavanje sloZe-
nijih komunikacijskih i procesnih vjestina potrebno je posebno obrazovanje i opée radno
iskustvo ne moze biti “osposobljavajuée” za primjenu posredovanja. Tek kada postoji tak-
vo obrazovanje, radno iskustvo u tom podrucju povecava spremnost za kvalitetno i
pravilno posredovanje.

Zainteresiranost za primjenu posredovanja u radu i spremnost osobnog traZenja po-
moéi upuéuju na to da ispitanici prepoznaju vaznost te vjestine &ija bi primjena unaprije-
dila kvalitetu rada u smislu djelotvornije pomoéi klijentima, a i njima samima olakSala
rad.
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Summary
NEEDS AND INTERESTS FOR MEDIATION IN SOCIAL WORK

Nada Trgovéevié
Branka Sladovié¢

This article presents research on needs and interests of social workers and final
Yyear students of social work (N=72) for using mediation skills in work with clients. It has
been found that testees recognize situations where mediation is needed and that they are
interested to implement these skills in their proffesional and private life in order to en-
hance services given to their clients as well as to facilitate work for themselves.
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