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Wsparcie mediacyjne w sytuacjach kryzysowych -
aspekt komunikacji interpersonalnej

Mediation Support in Crisis Situations -
Interpersonal Communication Aspect

Abstract: Conflicts are an indispensable part of everyone’s life
and unresolved conflicts often lead to crisis situations. The basis
of the crisis intervention system is the interdisciplinary, team-
based undertaking of support activities, corresponding to specif-
ic circumstances, using a variety of working methods and tools.
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One method of support in a conflict-driven crisis will be media-
tion. The aim of the article is to show the essence of mediation
as a flexible supportive method, used both by external profes-
sionals (professional mediators) and other professionals (e.g.
crisis interventionists, social workers). The article also presents
the principles of interpersonal communication aimed at sup-
porting parties experiencing conflicts in building an agreement.
It concludes by pointing out possible forms of implementation
of mediation in the field of support activities and those that can
contribute to improving the overall effectiveness of social work-
ers’ communication with clients.

Keywords: mediation, interpersonal communication, media-
tion support, crisis, crisis intervention, intervention social work

Wprowadzenie

Nicodzowng cz¢é¢ zycia kazdego cztowicka stanowig sytuacje kryzysowe,
ktére moga dotyczy¢ réznorodnych kwestii i przybieraé¢ rozmaite postacie.
Z tego powodu najlepszym sposobem budowania systemu interwencji kryzy-
sowej jest tworzenie interdyscyplinarnych zespotéw, w sktad kedrych wehodzg
rézni specjalisci zdolni do elastycznego podejmowania dziatan najbardziej od-
powiadajacych konkretnym okolicznosciom. Jednym z aspektéw pomocy
osobom przechodzacym kryzysy, szczegé6lnie te bezposrednio lub posrednio
powigzane z istnieniem konfliktéw interpersonalnych w ich najblizszym oto-
czeniu, moze by¢ wykorzystywanie mediacji. Metoda ta znajduje coraz szersze
zastosowanie w instytucjach wsparcia, poniewaz zaréwno od strony teore-
tycznej, jak i pod wzgledem praktycznym ma wiele zbieznych zatozen i wspél-
nych celéw z interwencja kryzysows. Korzysci ptynace z implementaciji szero-
ko rozumianego wsparcia mediacyjnego do praktyki zawodéw pomocowych
s liczne i fatwo dostrzegalne'. Nie ulega watpliwosci, ze wykorzystanie wie-

! Definicje kryzysu oraz charakterystyke podstawowych zalozen interwencji kryzysowej

zawarto chociazby w: K. Wojtanowicz, M. Pekala, O korzysciach plyngcych z wykorzysta-
nia elementdw mediacji w obszarze interwencji kryzysowej, ,,Journal of Humanities and
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dzy o mechanizmach diagnozowania i rozwiazywania sytuacji konfliktowych
moze w znacznym stopniu przyczyni¢ si¢ do podniesienia jakosci réznego ro-
dzaju ustug spotecznych.

Prowadzenie mediacji w ramach systemu interwencji kryzysowej mozna
powierzy¢ zaréwno osobom zawodowo zajmujacym si¢ tego typu dziatalno-
Scig (profesjonalnym mediatorom), jak i innym specjalistom przygotowanym
do podjecia roli rozjemcy ad hoc. W tym drugim przypadku podstawowe wy-
zwania polegaja na koniecznosci przestrzegania gléwnych zasad mediacji oraz
konieczno$ci przyjecia odpowiedniego, odpowiadajacego tym zasadom, stylu
komunikacji pracownika z klientem. Celem niniejszego artykutu jest podjecie
proby przezwycigzenia tych trudnosci przez ukazanie istotnych zalozen me-
diacji, w szczegdlnosci jej zasad i podejé¢ w niej obowiazujacych, oraz okresle-
nie roli osoby ja prowadzacej w kontekscie wykorzystania tej metody przez
osoby zawodowo podejmujace role pomocowe, w szczegdlnosci w instytu-
cjach realizujacych zadania z zakresu interwencji kryzysowej. Szczegdlna uwa-
ga zostanie zwrécona na wykorzystywane w mediacji techniki budowania od-
powiedniego klimatu komunikagji interpersonalnej, poniewaz koncyliacyjny
charakter rozméw pojednawczych wpisuje si¢ w podejscie wspierajace oparte
na zasadach empowermentu, pojmowanego jako przywracanie sit (mocy) oso-
bom dos$wiadczajacym kryzyséw oraz zdolnosci do samodzielnego dzialania.
Mediacja jest procesem komunikacji ukierunkowanej na wypracowanie zmia-
ny, ktérej koniecznym warunkiem jest uprzednie wyksztalcenie u 0séb wpie-
ranych wiary we wlasne sily i poczucia sprawczosci (decydowania o wlasnym
losie ibrania odpowiedzialnosci za rozwigzywanie wilasnych probleméw).
Udzial w rozmowach pojednawczych jest rowniez dobra okazjg do uczenia si¢
wielu waznych kompetencji psychospolecznych, na przyktad samo$wiadomo-
$ci, pewnodci siebie, racjonalnego podejmowania decyzji, odpowiedzialnosci,
tolerancji, empatii, wspopracy, gotowosci do zmiany, ale takze asertywnosci®.

Social Sciences”, Vol. 24, 2022, nr 3, 5. 116—135. Zob. takze: D. Kubacka-Jasiecka, Inter-
wencja kryzysowa. Pomoc w kryzysach psychologicznych, Warszawa 2010.

A. Lewicka-Zelent, Mediacja — podstawy teoretyczne, [w:] E. Grudziewska, A. Lewic-
ka-Zelent, Kompetencje mediacyjne w profesji pracownika socjalnego, Warszawa 2015,
s. 28-30; M. Urbanska, Mediacje i ich wykorzystanie w pracy socjalnej z rodzing, ,Studia
nad Rodzing’, Vol. 47,2018, nr 2, s. 158, 163 (i przywolana tam literatura); M. Pluciss-
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Istota mediaji

Mediacja (lac. mediatio — posrednictwo, mediare — posredniczyé w spo-
rze) to jedna z podstawowych metod polubownego rozwigzywania spordéw,
zakltadajaca udziat osoby trzeciej — mediatora, ktéry jest neutralny i bezstron-
ny, co oznacza mi¢dzy innymi, ze nie jest jego rolg podejmowanie (narzuca-
nie) stronom decyzji rozstrzygajacych dang sprawe (metoda alternatywna wo-
bec postgpowant adjudykacyjnych). Najprosciej rzecz ujmujac, mediacja jest
oparta na wzajemnym szacunku i podejéciu partnerskim rozmowg na temat
mozliwych rozwiazan zaistnialej sytuacji, majaca na celu wyjasnienie i zrozu-
mienie perspektyw wszystkich uczestnikéw, wzajemne zrozumienie ich po-
trzeb iinteresdw oraz wypracowanie (uzgodnienie i dobrowolne przyjecie)
najlepszego rozwiazania. Mediator pomaga stronom rozwazy¢ wszystkie moz-
liwe opcje i wynegocjowa¢ ostateczne dobrowolne i obustronnie satysfakcjo-
nujace porozumienie”.

Mediacj¢ mozna okresli¢ jako metode ,,prostg w obstudze”, poniewaz jest
odformalizowana, elastyczna inajczedciej trwa krocej niz inne procedury®.
Opiera si¢ na niewielu regutach, ktére jednak majg znaczenie fundamentalne,
poniewaz kazde odst¢pstwo od nich moze zawazy¢ na zaufaniu do calej proce-
dury oraz na skutecznosci postgpowania. Podstawowe zasady mediacji, to do-
browolnos¢ i poufno$é postgpowania oraz bezstronnos¢ i neutralno$é media-
tora’. Warto pamictaé, ze s3 one gwarantowane przepisami poszczeg6lnych
galezi prawa (cywilnego, karnego, administracyjnego itp.).

Tak jak w przypadku kazdej metody polubownej, rozmowy pojednawcze
s3 podejmowane i prowadzone dobrowolnie, czyli za zgoda wszystkich stron.

ka-Nowa, Status i oblicza mediacji w spoleczeristwie polskim, Poznan 2021, s. 59; A. Zien-
kiewicz, Alternatywne rozwigzywanie i rozstrzyganie sporéw prawnych, ,Studia Prawno-
ustrojowe’, 2005, nr 5, s. 37.

K. Wojtanowicz, Mediacje rodzinne jako sposéb na rozwigzywanie konfliktéw w rodzinie,
(w:] Wybrane zagadnienia pedagogiki rodziny, red. A. Blasiak, E. Dybowska, Krakéw
2010, s. 275; M. Plucinska-Nowa, Status i oblicza mediacji..., s. 7-8.

L. Podobas, Mediacje i negocjacje w pracy socjalnej, Warszawa 2014, s. 76.

Bardziej szczegétowe omdwienia zasad mediacji mozna znalez¢ chociazby w: A. Zien-
kiewicz, Alternatywne rozwigzywanie i rozstrzyganie sporéw prawnych, ,Studia Prawno-
ustrojowe’, 2005, nr 5, s. 39-41; P. Waszkiewicz, Zasady mediacji, [w:] Mediacje. Teoria
i praktyka, red. E. Gmurzyniska, R. Morek, Warszawa 2018, s. 161-162.



Wsparcie mediacyjne w sytuacjach kryzysowych..

Zgoda ta moze by¢ w kazdej chwili wycofana®, dzigki czemu uczestnicy moga
sobie da¢ nowg szans¢ na wyjscie z trudnej sytuacji i niczym nie ryzykuja, jesli
ta proba si¢ nie powiedzie. Catkowita dobrowolno$¢ udziatu, wyboru oma-
wianych kwestii oraz uzgadnianych rozwigzan wplywa takze na zwigkszenie
odpowiedzialnosci stron za rozwiazanie problemu oraz wywigzanie si¢ z pod-
jetych zobowiazan, dobrowolnie zawarte porozumienie ma bowiem o wiele
wickszg szans¢ na realizacj¢ niz odgérnie narzucone przez osobg trzecia (s¢-
dziego) rozstrzygnigcie.

Drugim filarem mediacji jest zasada poufnosci, w mysl ktérej zaréwno me-
diator, jak i strony oraz ewentualnie inne zaangazowane w rozmowy osoby sa
zobowigzane zachowaé w tajemnicy tre$¢ catej komunikacji i korespondencji
prowadzonej na wszystkich etapach postgpowania, niezaleznie od jej formy’.
Dzi¢ki temu rozmowa toczy si¢ w atmosferze bezpieczenistwa i moze dotyczy¢
wszystkich, nawet najbardziej delikatnych kwestii, co z kolei stuzy okresleniu
i wyjasnieniu rzeczywistych (a nie tylko pozornych) przyczyn konflikeu.

Dwie kolejne zasady dotycza roli i sposobu dzialania mediatora. Jest on
bezstronny, czyli nie opowiada si¢ po zadnej ze stron, wszystkich traktuje
w spos6b réwny (nikogo nie dyskryminuje ani nie faworyzuje), nie ocenia ani
stron, ani ich zachowan, a w szczegdlnosci nie wskazuje winnego zaistnialej
sytuacji. Mediator jest ponadto neutralny, co oznacza, ze nie narzuca stronom
zadnych rozwiazan, akceptuje wszystkie rozwiazania, ktdre strony wypracuja
i beda chcialy wprowadzi¢ w zycie®. Pracujac w stylu ewaluatywnym, mediator
na prosbe stron moze dawa¢ im pod rozwage rézne potencjalne sposoby roz-
wigzania danego problemu i wskazywa¢ konsekwencje (zalety i wady) kazde-
go z nich, moze takze zasugerowaé konieczno$¢ zasiegnigcia opinii réznych
specjalistéw (np. prawnika, psychologa itp.), jednak nie moze ani zmuszaé

6 Az do momentu zawarcia porozumienia, ktérego wykonanie juz jest obligatoryjne, a po

spelnieniu okreslonych warunkéw moze by¢ nawet przedmiotem postgpowania egzeku-
cyjnego.

Z zasady tej wynika przede wszystkim zakaz rejestrowania w jakikolwiek sposéb spo-
tkart mediacyjnych. Na temat praktycznych aspektéw zasady poufnosci mediacji zob.
np. Mediacje rodzinne w praktyce. Poradnik, Regionalny Osrodek Polityki Spoleczne;j,
Krakéow 2008, s. 7-8.

Z wyjatkiem rozwiazan niezgodnych z prawem, zmierzajacych do obejécia prawa lub
sprzecznych z zasadami wspdlzycia spolecznego.
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stron do zawarcia ugody, ani do zadnego konkretnego rozwiazania. Dzialanie
mediatora w sposob bezstronny ineutralny jest warunkiem wzbudzenia
i utrzymania zaufania uczestnikéw postgpowania zaréwno do samej procedu-
ry, jak i do osoby prowadzacej rozmowy pojednawcze.

W literaturze naukowej spotyka si¢ niekiedy bardziej rozbudowane kata-
logi zasad mediacji, uwzgledniajace takze na przyklad akceptowalnos¢ meto-
dy i osoby mediatora, profesjonalizm czy bezinteresownos¢, jednak wskazane
wyzej cztery reguly sa bez watpienia najwazniejsze. Stuzg one temu, aby uczest-
nikom konfliktu stworzy¢ okazj¢ do bycia samodzielnymi w podejmowaniu
decyzji, zacheci¢ ich do ,wzigcia sprawy w swoje rece” w poczuciu odpowie-
dzialnosci za siebie i za osoby w najblizszym otoczeniu. Tylko osoby dotkniete
dana sytuacja kryzysowa najlepiej wiedzg, co jest dobre dla nich samych i dla
rodziny. Rolg mediatora jest tu jedynie pomoc w uswiadomieniu mozliwych
drég dziatania i w odbudowaniu poczucia sprawczosci. Zreszta zdarza sig, ze
nawet przy braku ugody strony dostrzegaja pozytywne efekty rozméw (np.
ujawnienie emocji, lepsze zrozumienie perspektyw innych oséb, uswiadomie-
nie sobie wcze$niej niedostrzeganych probleméw itp.).

Potencjalny zakres mozliwych zastosowann mediacji jest bardzo szeroki,
poniewaz metoda ta jest pomocna nie tylko wtedy, gdy co najmniej dwie oso-
by pozostaja w bezposrednim konflikcie, ale w ogéle w kazdej sytuacji, w keo-
rej jednostki maja trudnoéci w uzgodnieniu rozwigzania jakiegos konkretnego
problemu, ustaleniu zasad wspolpracy itp. W konteksécie prawnym mediacja
znajduje swoje zastosowanie najczesciej w sprawach:

—  rodzinnych: konflikty malzenskie (o ile nie s3 wskazane do terapii),
spory wynikajace z gospodarowania wspdtwlasnoscia (np. sprawy
spadkowe), konflikty miedzy rodzicami i dzie¢mi (takze dorostymi
dzie¢mi), pomoc w uzgodnieniu zasad opicki nad cztonkami rodziny
chorymi, niepetnosprawnymi lub w podesztym wieku,

- okolorozwodowych: sposdb rozstania, rodzaj pozwu z orzekaniem
lub bez orzekania o winie, wladza rodzicielska i miejsce zamieszkania
dziecka, kontakty dziecka z rodzicem, ktéry nie bedzie sprawowal
bezposredniej opicki nad nim, sposéb korzystania ze wspdlnego
mieszkania po rozwodzie, ustalenie wysokosci alimentdw,

- dotyczacych podzialu majatku po rozwodzie,
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- zwiazanych z opicka nad dzieémi po rozwodzie (sprawy rozpatrywa-
ne przez sady rodzinne): ustalenie kontaktéw z dzieckiem, zmiana
wyroku rozwodowego w czgsci dotyczacej rozstrzygniecia o wladzy
rodzicielskiej nad wspdlnymi matoletnimi dzie¢mi rozwiedzionych
matzonkéw, wypracowanie planu opiceki rodzicielskiej,

-z pozostalych obszaréw prawa cywilnego, na przyklad wspélpracy
rodziny biologicznej z rodzing zast¢pcza/adopcyjna, konfliktow sa-
siedzkich, pracowniczych, gospodarczych, szkolnych, réwiesniczych
iinnych,

- zinnych galezi prawa, na przyklad karnego (formy zado$éuczynie-
nia), postgpowania w sprawach nieletnich (forma sprawiedliwosci
naprawczej) czy administracyjnego.

Latwo dostrzec, ze wiele z powyzszych spraw jest powiazanych z proble-
matyka pomocy spofecznej, w tym z funkcjonowaniem systemu interwencji
kryzysowej. Jest to jeszcze jeden argument uzasadniajacy konieczno$¢ bezpo-
sredniej lub po$redniej implementacji wiedzy o mechanizmach pokojowego
rozwigzywania sporéw do proceséw wsparcia.

Wsparcie mediacyjne powinno stanowi¢ jedno z narzedzi pracy wykorzy-
stywanych do niesienia pomocy osobom dotknigtym réznego rodzaju kryzy-
sami. Trzeba jednak pamietad, ze niezaleznie od osoby prowadzacej rozmowy
pojednawcze i formy, w ktdrej si¢ one odbywaja, konieczne jest kazdorazowe
zagwarantowanie, ze wszyscy uczestnicy beda przestrzegaé wyzej opisanych
zasad mediacji. Oznacza to w szczeg6lnosci konieczno$é wypracowania odpo-
wiednich zasad funkcjonowania instytucji pomocowych. Jesli korzystaja
z ushug zewnetrznych mediatoréw, to powinny wypracowa¢ z nimi przejrzyste
zasady selekcjonowania i kierowania spraw do mediacji, przekazywania infor-
macji zwrotnych o wyniku rozméw i relacji postgpowania mediacyjnego wo-
bec innych prowadzonych procedur wewngtrznych i zewnetrznych. Jesli me-
diacje maja prowadzi¢ sami pracownicy socjalni, to powinni by¢ oni najpierw
odpowiednio przeszkoleni, a pdzniej systematycznie poddawani superwizji.
Wazne jest zagwarantowanie bezstronnosci i neutralnosci osoby prowadzacej
mediacje, zatem nie powinien by¢ nig pracownik w jakikolwiek sposdb powig-
zany z klientami (np. prowadzacy dang sprawe w osrodku). Warto opracowy-
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waé takze transparentne zasady méwiace, czy i pod jakimi warunkami pra-
cownicy moga bra¢ udzial w rozmowach pojednawczych w rolach innych niz
mediator (np. pomocnik, doradca), oraz jak ma wygladaé forma i zakres infor-
macji przekazywanych miedzy pracownikami socjalnymi a mediatorami na
temat konkretnych spraw. Istotne jest, aby w funkcjonowaniu instytucji po-
mocowych wyraznie wyodrgbniano poszczegélne role - kiedy pracownik wy-
stepuje jako ,ustugodawca’, doradca, a kiedy jako neutralny i bezstronny me-
diator. Nalezy takze przestrzegal zakreséw odpowiedzialnosci w poszczegdl-
nych rolach. Najlepiej, gdyby jeden pracownik petnit tylko jedna dang rolg,
aw razie potrzeby drugi pracownik, za zgoda stron, wiaczal si¢ do sprawy jako
mediator.

Komunikacja interpersonalna w mediacji

Jak wskazano wyzej, mediacja jest metoda skoncentrowang nie tyle na
formalnym aspekcie sprawy, ile na eliminowaniu barier w sferze porozumie-
wania si¢ 0s6b zaangazowanych w konflikt, co wynika z zalozenia, ze szczera
rozmowa na temat przyczyn, skutkéw i mozliwoéci rozwiazania zaistnialego
problemu jest najlepsza droga do osiagnigcia skutecznego porozumienia. To
ostatnie mozna zdefiniowa¢ jako takie zakoriczenie sprawy, ktére polega na
odbudowaniu dobrych relacji migdzy stronami i gwarantuje, ze problem nie
pojawi si¢ ponownie.

Przechodzac do bardziej szczegélowego przedstawienia zagadnienia ko-
munikacji interpersonalnej jako podstawowego pola pracy mediatora, za-
uwazmy, ze sam termin ,komunikacja” wywodzi si¢ od tacinskiego stowa com-
municatio oznaczajacego laczno$é, wymiane, rozmowe. W relacji miedzy
ludZzmi komunikacja to proces przekazu pewnej informacji (komunikatu)
przez jedna osobe (nadawce) i zdolno$¢ do odbioru i rozumienia tego przeka-
zu przez druga osobg (adresata). Czgsto pojecie to utozsamia si¢ réwniez ze
sposobem przekazywania informacji (komunikatéw) oraz z relacjami, jakie
zachodzg podczas ich wymiany’. Przekazywanie komunikatéw odbywa si¢ za
pomoca umownych znakéw, takich jak: stowa, dzwicki, gesty, litery, liczby czy

9 Z.Necki, Komunikacja miedzyludzka, Krakow 2000, s. 38.
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inne symbole. Komunikacja interpersonalna jest kluczowym polem pracy me-
diatora, poniewaz to poprzez rozmowe uczestnicy formutujg swoje stanowi-
ska i argumenty, poszukuja przyczyn konfliktu i negocjujg warunki kompro-
misu. Gléwne zadanie rozjemcy polega wigc na stworzeniu dla kazdej ze stron
mozliwo$ci swobodnego wyrazenia nie tylko opinii o sprawie, ale takze i emo-
¢ji, co czasami jest podstawowym warunkiem jakiegokolwick postepu w roz-
mowach. Emocje jednak nie powinny zdominowa¢, a tym bardziej sparalizo-
wac rozmowy. Jak widzimy, mediacja jest wige zwigzana ze specyficznym sty-
lem porozumiewania si¢ w sytuacji wystepujacych kryzyséw, konfliktéw, me-
toda oparta na dialogu, ajednym z podstawowych zadani profesjonalnego
rozjemcy jest zadbanie o odpowiedni klimat komunikacji. Szczeg6lnie w spra-
wach rodzinnych odpowiednie ,zarzadzanie komunikacjg” czesto jest nie-
zb¢dnym warunkiem osiagni¢cia porozumienia'®.

Christopher W. Moore wymienia nast¢pujace etapy mediacji:
Nawigzywanie relacji ze stronami sporu.
Wybieranie strategii kierujacej procesem mediacji.
Zbieranie oraz analizowanie informacji zrédtowych.
Tworzenie szczegétowego planu mediacji.
Budowanie zaufania oraz wsp6lpracy.
Rozpoczecie sesji mediacyjne;j.
Definiowanie przedmiotu sporu oraz ustalenie planu dziatania.
Ujawnianie ukrytych intereséw stron sporu.

O 0N AW R W

Tworzenie wariantdw porozumienia.
10. Ocena wariantéw porozumienia.

11. Ostateczne negocjacje.

12. Doprowadzenie do formalnej ugody"'.

Por. A. Géjska, V. Huryn, Mediacja w rozwigzywanin konfliktéw rodzinnych, Warszawa
2007, 5. 25; A. Jakubiak-Mironczuk, Instytucia mediacji cywilnej w Polsce w perspektywie
prawno pordwnawczej, [w:] System prawny a porzqdek prawny, red. O. Bogucki, S. Czepi-
ta, Szczecin 2008, s. 359.

Ch.W. Moore, Mediacje. Praktyczne strategie rozwigzywania konfliktéw, tham. A. Cybulko,
M. Zielinski, Warszawa 2008, s. 78—-81. Nieco odmienne ujecia etapdw mediacji przedst-
awiono miedzy innymi w: E. Gmurzynska, Etapy mediacji, [w:] Mediacje. Teoria i prakty-
ka, red. E. Gmurzynska, R. Morek, Warszawa 2009, s. 129-144; A. Kalisz, A. Zienkiewicz,
Mediacja sgdowa i pozasgdowa. Zarys wykladu, Warszawa 2014, s. 48—54.
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To ujecie dobrze obrazuje, jak duza rol¢ odgrywa w pracy mediatora wie-
dza o zasadach skutecznej komunikacji interpersonalnej, a jednoczesnie jest
podpowiedzig, na jakie czynniki nalezy zwraca¢ uwagg juz od samego poczat-
ku nawiazywania relacji ze stronami (zob. punket 5. powyzszego wyliczenia).
Zauwazmy, ze rozpoczecie whasciwej sesji mediacyjnej jest tu dopiero 6. punk-
tem postgpowania, co oznacza, ze bardzo duza czes¢ swojej pracy mediator
wykonuje na etapie przygotowawczym: zbierajac od stron informacje, budujac
w nich gotowos¢ do wyjasnienia sytuacji i tworzac odpowiedni klimat komu-
nikacji.

Wspomniany autor wyréznia trzy gléwne szkoly (style), jakie moga by¢
wykorzystywane w pracy mediatora w zaleznosci od okolicznosci sprawy, ro-
dzaju sporu czy charakterystyki i potrzeb stron:

- ukierunkowanie na proces — gdy mediator koncentruje si¢ na proce-

duralnych aspektach mediacji, jej zasadach i etapach;

- ukierunkowanie na relacje — gdy mediator koncentruje si¢ na popra-
wie i poglebianiu wzajemnego zrozumienia, ,przepracowaniu” kwe-
stii psychologicznych irelacyjnych, zarzadzaniu emocjami i pracy
nad nimi, poprawie interakcji i ustanawianiu pomiedzy stronami po-
zytywnych relacji szacunku;

- ukierunkowanie na strong rzeczows sporu — gdy mediator zapewnia
merytoryczng ocen¢ kwestii spornych lub wprost doradza stronom'~.

Dla kazdego z tych uje¢ wspélne jest zalozenie, ze umiejetnosci skutecz-
nej komunikacji naleza do szczegdlnie istotnych w udzielaniu pomocy i wspar-
cia, natomiast konkretna strategia prowadzenia mediacji ma przelozenie na
budowanie gotowosci stron do wzajemnego zrozumienia oraz motywacji do
wypracowania porozumienia. Mediator nie rozwiazuje sporu za strony. Jest
odpowiedzialny za udraznianie proceséw komunikacji, dba o wzajemne zro-
zumienie stron, negocjowanie rozwiazan w bezpiecznych warunkach oraz sa-
tysfakcje psychologiczng z przeprowadzonych rozméw'. Rozjemca w szcze-
golnosci: inicjuje i moderuje rozmowe, buduje pozytywna atmosfere spotka-
nia, eliminuje bariery komunikacyjne, ogranicza wptyw negatywnych emocji

2 ChW. Moore, Mediacje..., s. 74.

13

M. Tasiski, 49 pytas o mediacje rodzinng. Praktyczny przewodnik, Warszawa 2008, s. 14.
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odczuwanych przez strony, porzadkuje kwestie do omdwienia, stwarza warun-
ki do wzajemnego wystuchania si¢ stron i pomaga na poszczegélnych etapach
negocjagji finalnych.

Z perspektywy psychospolecznej kluczowe jest wyrdznienie trzech mo-
deli proceséw porozumiewania si¢, wskazujacych jednoczesnie na rézne funk-
cje, jakie petni rozmowa w relacjach miedzyludzkich. Chodzi tutaj o: infor-
mowanie, perswazj¢ i tworzenie zwigzkow'®. Przekaz informacji polega na
transferze okreslonych tresci od nadawcy do adresata z uzyciem okreslonego
kanatu (werbalnego i/lub niewerbalnego), przy dbalosci o to, by procesu nie
zakldcily zadne ,,szumy”. Ten rodzaj komunikacji migdzyludzkiej dotyczy po-
ziomu faktycznego (racjonalnego), kedry cechuje si¢ niskim zaangazowaniem
emocjonalnym. Ujgcie drugie, perswazyjne, dotyczy wykorzystania komuni-
kacji jako narz¢dzia wywierania wpltywu na poglady izachowania innych
0s6b, dobierania odpowiednich $rodkéw, keére beda najskuteczniejsze w da-
nej sytuacji i wobec konkretnej osoby. Trzecia perspektywa, afektywna, akcen-
tuje fake, ze procesy porozumiewania si¢ stuza nie tylko do wymiany ,,suchych”
faktow, ale takze do przekazywania emocji, opinii, postaw, wartosci, a przez to
do nawigzywania i rozwijania relacji migdzyludzkich, w mysl pogladu, ze ,za
kazdym razem, kiedy si¢ z kim$ komunikujesz, tworzysz zwigzek z t3 osobg”">.

Jak widzimy, komunikacja interpersonalna moze z jednej strony odgry-
waé pozytywna role w relacjach spotecznych, a z drugiej strony moze by¢ zré-
dlem wielu niejasnosci, nieporozumien, probleméw, konfliktéw itp. Szczegdl-
nego znaczenia nabiera w tym kontekscie kwestia pozytywnego lub negatyw-
nego klimatu porozumiewania si¢, definiowanego jako ,spoteczny wydzwick
relacji’, ktéry jest $wiadomie lub nieswiadomie zawsze zawarty w wypowie-
dziach uczestnikédw kazdej rozmowy'®. W najbardziej ogélnym ujeciu kazdy
komunikat, niezaleznie od jego zawartosci tresciowej, mozna drugiej osobie

14

S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, ].K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi. Motywacja, wie-
dza, umiejetnosci, thum. P. Izdebski, A. Jaworska-Surma, D. Kobyliniska, Warszawa 2020,
s.30-36. Zob. takze np. A. Jakubiak-Mironczuk, Negocjacje dla prawnikéw. Prawo cywil-
ne, Warszawa 2010, s. 247; C. Sikorski, Jezyk konfliktu. Kultura komunikacji spolecznej
w organizacji, Warszawa 2005, s. 105.

S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, ].K. Barge, Komunikacjia miedzy ludzmi..., s. 33.

R.B. Adler, L.B. Rosenfeld, R.E. Proctor, Relacje interpersonalne. Proces porozumicwania
sig, thum. G. Skoczylas, Poznan 2021, s. 254.



72 Katarzyna Wojtanowicz, Mateusz Pekala

przekazaé albo w sposdb aprobujacy, czyli okazujacy szacunek i umacniajacy
relacje, albo w sposdb dezaprobujacy, czyli okazujacy brak szacunku i niszcza-
cy relacje'’. Na poziomie szczegdtowym za$ kazdy komunikat mozna umiescié
na kontinuum aprobata — niezgoda — dezaprobata, obejmujacym kategorie od
poparcia i uznania, przez narzekanie i agrcsywnos'c', az po przerywanie i bez-
dusznos¢'®. Wirdd prakeycznych wskazéwek méwiacych, jak budowaé dobry
klimat komunikacji, znajdziemy mi¢dzy innymi poglad, ze nalezy zastgpowa¢:
ocenianie — opisywaniem; kontrolowanie — koncentracja na problemie; stra-
tegic — spontanicznoscia; neutralno$¢ — empatia; wywyzszanie si¢ — réwno-
$cig; pewnos$¢ — zgoda na zmiang'?, natomiast jako podejécie pozwalajace zmi-
nimalizowa¢ wystgpowanie probleméw w porozumiewaniu si¢ (a zarazem
w relacjach miedzyludzkich) proponuje si¢ koncepcje zapraszajacego porozu-
miewania si¢, na ktdra sktadajg si¢: sztuka uzywania jezyka wyboru oraz sztu-
ka nieobronnej odpowiedzi na krytyke®.

Do powszechnie wykorzystywanych przez mediatoréw podejé¢ nalezy
koncepcja tzw. aktywnego stuchania, ktére polega na rozpoznawaniu wszyst-
kich sygnaléw (werbalnych i niewerbalnych), keére wysyla druga osoba. Klu-
czowe s tu mi¢dzy innymi: zapewnienie odpowiednich warunkéw do rozmo-
wy (miejsce, czas), motywacja do wystuchania drugiej strony, uwazno$¢, cier-
pliwo$¢ i empatia. Prowadzi to do calo$ciowego i prawidlowego zrozumienia
wypowiedzi rozméwey. Aktywne stuchanie oraz komunikowanie si¢ utatwia
zastosowanie technik komunikacji. Do najbardziej pozadanych w procesie ko-
munikacji naleza:

- odzwierciedlanie (uczu¢) — polegajace na ,dopasowaniu si¢” we-
wnetrznego i zewnetrznego $wiata rozméwcy. Nazywanie uczué bu-
duje poczucie zrozumienia i zaufanie;

—  parafraza — polegajaca na powtdrzeniu wlasnymi stowami wypowie-
dzi rozméwey w celu upewnienia sig, ze zostala dobrze zrozumiana.
Nie jest interpretacja wypowiedzi ani ocena. Zapobiega postawie
»wiem dobrze, co chcesz powiedzie¢”, uniemozliwiajacej prawdziwy

17 Tamze, s. 355.
18 Tamze, s. 356.
19 Tamze, s. 366—-373.
20 Tamze, s. 373-380.
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dialog poprzez reagowanie na wlasne domysly, a nie na to, co chce
nam powiedzie¢ rozmdwea;

- wyjasnienie, podsumowanie — stuzg konkretyzowaniu i precyzowa-
niu waznych kwestii;

- zadawanie trafnych pytan, szczegélnie tych otwartych - stuzy rozwi-
janiu rozmowy, wspieraniu wypowiedzi oraz wzbogacaniu calego
procesu dialogu;

- dowarto$ciowanie — pokazanie rozméwcy, Ze jest wazny, ze docenia-
ne sg jego wysitki i podejmowane dziatania;

- udzielanie informacji zwrotnych — to odpowiedz, jak reagujemy na
zachowania i wypowiedzi drugiej strony. Jest zrédlem wiedzy o wyni-
kach dziatania, pozwala na konfrontacj¢ i ewentualng zmiane poste-
powania, petni funkej¢ informacyjna i korygujaca.

Mediator poprzez organizacj¢ procesu mediagji i stosowanie powyzszych
technik staje si¢ osoba modelujaca system komunikacji i zachowania stron.
Stuzy to jednoczesnie zapobieganiu eskalacji oraz eliminowaniu barier w po-
rozumiewaniu si¢, poniewaz z procesu eliminuje si¢: ocene, krytyke, osad,
oskarzanie, poszukiwanie winnych oraz cze¢sto pojawiajaca si¢ agresje werbal-
na. W tym sensie praca mediatora polega na takim prowadzeniu rozmowy
pojednawczej, aby w jak najwi¢ckszym stopniu zblizala si¢ ona do ideatu otwar-
tego, satysfakcjonujacego dialogu. W praktyce, majac na celu wspieranie stron
na drodze do porozumienia, mediator realizuje wobec nich nast¢pujace role:

»hydraulik komunikacji” - inicjujacy i usprawniajacy proces przepty-
wu informacji poszczegdlnymi kanatami;

- ,szafarz praw” — dbajacy o réwnowage iuznanie praw wszystkich

uczestnikdw rozmoéw;

- facylitator procesu” — ustalajacy zasady procedury idbajacy oich

przestrzeganie, formalnie przewodniczacy sesjom mediacyjnym;

- ,trener” — edukujacy i wzmacniajacy wiedze i umiejetnosci stron;

- ,dostarczyciel zasobéw” — oferujacy proceduralne wsparcie stron

i kontakty z zewnetrznymi ekspertami lub zasobami (prawnikami,
ekspertami itp.), ktére moga przyczyni¢ si¢ do poszerzenia akcepto-
walnych przez strony rozwigzan;
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- ,poszukiwacz” — umozliwiajacy oglad problemu z réznych perspek-
tyw, wspierajacy w definiowaniu podstawowych kwestii i potrzeb,
poszukujacy opcji satysfakcjonujacych obie strony mediacji;

- straznik realnosci” — pomagajacy w zbudowaniu racjonalnego i wy-
konalnego porozumienia, weryfikujacy radykalnos¢ lub nierealno$é
celéw stron;

- ,koziol ofiarny” — mogacy wzig¢ na siebie cze¢s¢ odpowiedzialnosci
lub winy za podjecie niepopularnej decyzji;

- Llider” - podejmujacy inicjatywe, mobilizujacy i motywujacy do
dzialania®'.

Interwencja kryzysowa powinna stuzy¢ inicjowaniu proceséw zmiany za-
réwno na poziomie indywidualnym, jak i spofecznym®. Podobne zalozenie
lezy u podstaw mediacji, poniewaz wypracowanie nowego sposobu dziatania
jest najlepszym gwarantem tego, ze konflikt nie pojawi si¢ ponownie. W pracy
majacej na celu wypracowanie i utrwalenie u stron zmiany wazna role odgry-
wa styl komunikacji. Wyréznia si¢ tu:

- styl dowodzacy - koncentrujacy si¢ na udzielaniu informacji, in-
strukgji irad. Osoba przyjmujaca taki styl méwi ludziom, co ijak
maja zrobié;

- styl ukierunkowujacy — koncentrujacy si¢ na podejmowaniu roli
»zrecznego’ przewodnika, kedry jest dobrym stuchaczem iw razie
potrzeby jest gotowy podzieli¢ si¢ swoja wiedza;

- styl podazajacy — koncentrujacy si¢ na uwaznym stuchaniu i zrozu-
mieniu oraz powstrzymaniu si¢ od udzielaniu rad. Osoba przyjmuja-
ca ten styl wykazuje si¢ duzym zaufaniem do uczestnikéw i ich zdol-
nosci do rozwiazania problemu wedlug wlasnych pomystow?.

W swietle zasady bezstronnoéci i neutralnosci mediatora na pewno warto

wystrzega¢ si¢ stylu dowodzacego (choé moze on si¢ $wietnie sprawdzi¢ w dzia-
laniach np. interwencyjnych), a skoncentrowaé si¢ na stylu ukierunkowujgcym

2t Ch.W. Moore, Mediage..., s. 33-34.

22

D. Kubacka-Jasiecka, Interwencja kryzysowa..., s. 86-87.

23

W.R. Miller, S. Rollnicki, Dialog motywujgcy. Jak pomdc ludziom w zmianie, Krakéw
2014,s.22-23.
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lub podazajacym. Skuteczne towarzyszenie w zmianie, wspieranie w wypraco-
waniu trwatych rozwigzan nie bedzie koncentrowato si¢ na doradzaniu i poda-
waniu kolejnych ,,recept na zycie”, a raczej na taczeniu styléw ukierunkowuja-
cego i podazajacego. Mediator jest przewodnikiem i towarzyszem w realizowa-
nym przez uczestnikdw procesie zmiany. Podejscie uwzgledniajace wiedzg,
wartodci i doswiadczenie stron konflikeu jest z kolei zgodne z podejsciem zo-
rientowanym na klienta, nawigzujace do nurtu humanistycznej prakeyki indy-
widualnego empowermentu z poszanowaniem kreatywnosci stron®.
Komunikacja mediatora ze stronami ma by¢ przede wszystkim kompe-
tentna, czyli, wswietle ujecia podrecznikowego, ,réwnoczesnie stosowna
i skuteczna™. Stosowno$¢ oznacza tu, ze mediator zachowuje si¢ w sposob
zgodny z normami i oczekiwaniami powigzanymi z danym kontekstem sytu-
acyjnym. Natomiast skuteczno$¢ oznacza, ze rozjemca osigga najbardziej po-
zadane rezultaty mozliwe w danych okoliczno$ciach. Umiejetnosci komuni-
kacyjne sa wykorzystywane przez mediatora nie tylko w jego porozumiewaniu
si¢ ze stronami, ale takze w aspekcie pracy nad postawami izachowaniami
stron wzgledem siebie nawzajem. Mozna spotka¢ si¢ ze stwierdzeniem, ze me-
diacja buduje koncyliacyjna filozofi¢ zycia, ktdra zaktada nie tylko minimali-
zowanie wplywu negatywnych emocji i percepcji, ale takze wzmacnianie po-
zytywnych emocji i pozytywnych percepcji*. Z kolei badacze proceséw poro-
zumiewania si¢ podkreslaja, ze ,prawie wszystko, co jest wazne dla ludzkiej
kondycji, zardwno tej dobrej, jak i zlej, ma poczatek w komunikacji”. Dlate-
go wlasnie w rol¢ mediatora wpisane jest nie tylko dorazne eliminowanie ba-
rier w komunikagji interpersonalnej, ale takze wspieranie i edukowanie stron
w obszarze skutecznego porozumiewania si¢ na przysztos¢®®. Kluczows role
odgrywaja tutaj kompetencje psychospoleczne (interpersonalne), takie jak:

* . Szamgalski, Praca socjalna. Poszukiwania tozsamosci: duchowosé, radykalizm, scjen-

tyzm... i nowsze kierunki, Warszawa 2022, s. 218.

S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, ].K. Barge, Komunikacjia miedzy ludzmi..., s. 26.

% ChW. Moore, Mediage..., s. 197.

¥ S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, ].K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi...,s. 17.

A. Cybulko, Procesy poznawcze w komunikacji migdzy stronami postgpowania mediacyj-

25

28

nego, [w:] Oblicza mediacji. Wybrane zagadnienia, red. K. Wojtanowicz, M. Pekala,
Krakéw 2021, s. 10.
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- umiejetno$¢ whasciwego odczytywania intencji, motywdw icech
osobowosci oraz budowania wzajemnego zaufania;

- umiejetno$¢ pelnego rozumienia systeméw symboli sktadajacych sie
na komunikaty przekazywane innym osobom i odbierane od nich;

- umiejetno$¢ wzajemnego oddzialywania na siebie i umiejetno$¢ nie-
sienia sobie pomocy;

- umiejetno$é twérczego rozwiazywania probleméw i konstruktywnej
wspotpracy”.

W kazdej sytuaciji, w ktérej osoby dotkniete kryzysem z réznych powo-
déw nie s3 wstanie odpowiednio wykorzystaé powyzszych kompetencii,
wsparcie mediacyjne moze okaza¢ si¢ skuteczng forma pomocy.

Podsumowanie

U podstaw interwencji kryzysowej lezy zalozenie, ze powinna ona odby-
wac si¢ wielotorowo i by¢ nakierowana na przywrécenie u klienta réwnowagi
i samodzielnosci, poniewaz dla poradzenia sobie z rozmaitymi trudno$ciami
kluczowe sg zasoby wlasne osoby nimi dotknietej*. Szeroko rozumiane wspar-
cie mediacyjne, szczegdlnie w $wietle zasady dobrowolnosci i scharakteryzo-
wanych wyzej technik usprawniania komunikacji interpersonalnej, jest bez
watpienia szansg na podniesienie skutecznosci dziatari pomocowych w odnie-
sieniu w znacznej cz¢sci kryzyséw. Kryzysy sa bowiem czgsto $cisle powiazane
z konfliktami, a interwencj¢ kryzysowa taczy z idea polubownego rozwiazy-
wania sporéw wiele wspdlnych zalozen dotyczacych na przyktad przywraca-
nia réwnowagi u 0s6b przezywajacych silne emocje, wspierania ich w rozu-
mieniu nowej sytuacji i w akceptacji nieuniknionych zmian, obiektywnej oce-
nie zrédel i skutkéw problemu i wypracowaniu konstruktywnych rozwigzan,

29

K. Eecki, A. Szostak, Komunikacja interpersonalna w pracy socjalnej, Warszawa 1996,
s. 15.
3 D. Kubacka-Jasiecka, Interwencja kryzysowa..., s. 86-87; J. Grodecka i in., Standard in-

terwencji kryzysowej, s. 6 [on-line:] http://www.wrzos.org.pl/projekel.18/download/
SIK_2601.pdf — 3.11.2020.
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a przede wszystkim duzej wagi wzmacniania autonomii (samodzielnosci, od-
powiedzialnosci) jednostek®.
Implementacja wsparcia mediacyjnego do systemu interwencji kryzyso-
wej moze przybieraé rozmaite formy® i polegaé w szczegdlnosci na:
- korzystaniu z ustug profesjonalnych mediatoréw (jako specjalistow
zewnetrznych);
- zatrudnianiu mediatoréw wewnatrz struktur organizacyjnych i wla-
czaniu ich do prac zespoléw;
- prowadzeniu mediacji ad hoc przez przeszkolonych pracownikéw;
- wykorzystywaniu wiedzy mediacyjnej przez pracownikéw realizuja-
cych swoje biezace obowiazki w innych rolach niz mediatorzy;
- organizowaniu poradnictwa mediacyjnego;
- promowaniu wiedzy iumiej¢tnosci mediacyjnych wsréd klientow
(np. w ramach profilakeyki wystepowania kryzyséw i konfliktéw).

Jak wida¢, mediacja moze by¢ stosowana zaréwno jako gléwna metoda
wsparcia, jak i jako uzupelnienie innych form pomocy (udzielanych np. przez
interwenta kryzysowego, pracownika socjalnego, pedagoga, psychologa).
Moze by¢ prowadzona przez jedng osobe, par¢ mediatoréw (komediacja) lub
przez specjalnie do tego celu powotany zespot. W tym ujeciu bowiem media-
tor jest nie tylko organizatorem rozméw dbajacym o dobry klimat komunika-
¢ji i eliminujacym bariery skutecznego porozumiewania sig, ale petni ponadto
funkcje doradcy, ,naprowadzajacego” strony na najlepsze w danej sytuacji roz-
wigzanie, odpowiadajace na ich potrzeby — a moze to robi¢ zaréwno samo-
dzielnie, jak iwspdlnie zdrugim mediatorem (komediacja), ale takze we
wspdlpracy ze specjalistami z innych dziedzin pracy socjalnej i innymi partne-
rami spolecznymi, ktérych zaangazowanie czesto jest pomocne dla wzmoc-
nienia kompetencji i odbudowy relacji osoby zagrozonej lub dotknietej wy-
kluczeniem z jej najblizszym otoczeniem.

Wechodzac w role mediatora, warto pamigta¢ o odpowiednim przygoto-
waniu i prowadzeniu poszczegélnych faz postgpowania: diagnoza sprawy

31 K. Wojtanowicz, M. Pekala, O korzysciach...,s. 120-121; L. Podobas, Mediacje i negocjac-
Jew pracy socjﬂ/nej, Warszawa 2014, s. 158.
M. Urbartiska, Mediacje i ich wykorzystanie..., s. 163.

32
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(analiza konkretnego przypadku i ocena, czy mediacja moze by¢ przydatna,
okreslenie celurozméw i najlepszej formy ich przeprowadzenia); informowa-
nie i motywowanie stron do mediacji (w szczegdlnosci upewnienie sig, ze ro-
zumieja zasady, beda ich przestrzegad i maja wole podjecia rozméw pojednaw-
czych); organizowanie spotkan indywidualnych (jesli sa koniecznie) i/lub se-
sji wspdlnych; wspieranie stron w wypracowaniu ostatecznego ksztaltu poro-
zumienia (i nadaniu mu odpowiedniej formy prawnej), a w przypadku braku
ugody — w wyciagnieciu konstruktywnych wnioskéw. Mediacj¢ zawsze warto
koriczy¢, ,nie palac mostéw”, zostawiajac stronom mozliwos¢ powrédcenia do
rozméw za jaki$ czas, gdy zmieni si¢ sytuacja zewngtrzna lub postawy samych
uczestnikow.

Rozmowy pojednawcze mozna prowadzi¢ w formie bezposrednich spo-
tkant wspSlnych lub posrednictwa w przekazywaniu informacji. Mediacja jest
na tyle elastyczna, ze skorzystanie z niej warto dawaé stronom pod rozwage
w bardzo wielu rodzajach spraw, poniewaz samo jej zaproponowane nie wiaze
si¢ z zadnym ryzykiem. Oczywiécie, metoda ta ma takze swoje przeciwwskaza-
nia, na przyklad brak mozliwosci zachowania jej zasad (dobrowolnos¢, pouf-
no$¢); wyrazny brak réwnowagi migdzy stronami, ktéry nie mogtby by¢ zni-
welowany w czasie mediacji, uzaleznienia, przemoc czy ryzyko naduzycia lub
ztamania zasad prawnych®. Warto pamietaé, ze mediacja nie jest sposobem
stuprocentowo gwarantujacym porozumienie ani tym bardziej pojednanie
w kazdej sprawie, poniewaz szanse na zgod¢ uwarunkowane sa wieloma réz-
norodnymi — zaleznymi od stron, a nie od mediatora — czynnikami. Dlatego
mediacja nie jest metoda, ktéra mozna rozliczaé na podstawie procentowego
wskaznika zawartych ugdéd, bo sam fakt podpisania lub niepodpisania poro-
zumienia nie stanowi kryterium jakoéci pracy mediatora. Rozjemca nie zmu-
sza stron do ugody, bo byloby to naruszeniem zasady neutralnosci, a takie po-
rozumienie byloby tylko pozorne. Mediacja nie jest tez zadna forma poradnic-
twa specjalistyczncgo, terapii ani pomocy prawnej, poniewaz mediator nie
wydaje opinii, a moze co najwyzej sugerowac ogdlny kierunek rozméw.

3% K. Wojtanowicz, M. P¢kala, O korzysciach...,s. 132—133. Praktyczne problemy zwigzane

z implementacjg mediacji w instytucjach pomocy spolecznej oméwiono w: M. Urbaris-
ka, Mediacje i ich wykorzystanie...,s. 166 i n.
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Tytutem podsumowania rozwazan warto zaprezentowa¢ liste pytan po-
mocnych przy podejmowaniu decyzji o zasadnosci i formie najlepszego wspar-
cia mediacyjnego dla konkretnej sytuacji kryzysowej:

- Czy strony maja motywacj¢ do poszukiwania konstruktywnej reakeji
na kryzys? Czy s3 pozytywnie nastawione do wspélnej rozmowy na
temat mozliwych rozwiazan? Czy maja dobre intencje i postawe
otwartosci, szczerosci i przynajmniej minimalny poziom zaufania do
siebie nawzajem?

- Czy strony wiedza, czego chca? Czy maja wyznaczone cele osobiste,
hierarchi¢ wartoéci, ktéra chea si¢ kierowaé? Czy zdaja sobie sprawe
z tego, jakie ich wzajemne interesy (potrzeby) sa zbiezne, a jakie roz-
biezne w danej sytuacji? Czy dostrzegaja wartoéci nadrzgdne wobec
obecnego kryzysu?

- Czy strony sa w stanie rozwazaé rézne drogi osiagania swoich celéw,
a przy ich wyborze kierujg si¢ racjonalnymi kryteriami? Czy mysla
obiektywnie? Czy potrafig oddzieli¢ proces decyzyjny od wlasnych
silnych emocji powigzanych z dang sytuacja?

- Czy w porozumiewaniu si¢ mi¢dzy stronami dominuja komunikaty
aprobujace? Czy potrafig one powstrzymac¢ si¢ od uzywania komuni-
katéw prowadzacych do eskalacji (np. oskarzanie, obrazanie, prze-
krzykiwanie)?

- Czy strony sa w stanie rozmawia¢ (negocjowaé) samodzielnie? Czy
maja duza motywacje (determinacj¢) do wypracowania rozwigzania?

- Czy strony maja duza wiedz¢ na temat swojej aktualnej sytuacji
(przygotowanie merytoryczne) i mozliwych reakeji na nia?

Im wigcej na powyzsze pytania odpowiedzi negatywnych, tym wicksza
szansa, ze bezposrednie lub posrednie wsparcie mediacyjne moze odegrad istot-
ng role w procesie interwengji kryzysowej. Oczywiscie, mediacja nie zawsze
pomoze kompleksowo rozwiazaé problem, ale czasami nawet uswiadomienie
sobie zaistnialego problemu, okreslenie zrédta niezgody z inng osobg czy wska-
zanie przyczyn, z powodu ktérych niemozliwe jest zawarcie porozumienia
(uzgodnienie ,,protokotu rozbieznosci”), z jednej strony wymaga duzego nakta-
du pracy, azdrugiej jest warto§ciowym postepem w sprawie iw tym sensie
moze stanowi¢ skuteczne wsparcie dla 0séb dotknigtych kryzysem.
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Skoro bycie mediatorem staje si¢ aktualnie ,,nowg rola pracownika socjal-
nego”™, to na zakorczenie warto zaproponowaé takze kilka praktycznych
wskazéwek, ktére moga przyczyni¢ si¢ do poprawy ogélnej skutecznosci po-
rozumiewania si¢ pracownikow socjalnych z klientami (réwniez w prowadze-
niu interwencyjnej pracy socjalne;j):

- rozmowy na delikatne/drazliwe tematy powinny zawsze odbywac si¢

w odpowiednim miejscu i czasie, z zachowaniem atmosfery bezpie-
czenstwa i prywatnosci;

- nawiazujac relacje z klientem, warto dba¢ o zbudowanie dobrego kli-
matu komunikacji (komunikacja aprobujaca);

- warto pamigta¢, ze na komunikacj¢ miedzyludzka sktadaja si¢ pozio-
my: informacyjny, perswazyjny i emocjonalny, a skuteczne ich odczy-
tywanie wymaga duzej ostroznosci i brania pod uwage zaréwno sy-
gnaléw werbalnych, jak i niewerbalnych;

- warto zwraca¢ uwagge na emocjonalny, afektywny poziom komunika-
cji — zjednej strony nie thumi¢ emocji, ale z drugiej zapobiegaé ich
eskalacji;

- wmy$l zasady, ze miara skutecznosci komunikacji jest prawidlowe
zrozumienie przekazu przez odbiorcg, Wwarto zawsze upewniaé sie, ze
dobrze interpretujemy wypowiedz klienta i ze on dobrze interpretuje
nasza (prosba o podsumowanie, dopytywanie itp.);

- warto na co dzien stosowa¢ techniki aktywne stuchania, by¢ uwaz-
nym i empatycznym, a powiazane z nimi kompetencje systematycz-
nie doskonali¢ (szkolenia, warsztaty, treningi itp.).

Pracownicy systemu wsparcia spolecznego coraz cze¢sciej spotykaja sie
z wyzwaniem interweniowania w sytuacjach kryzysowych, w tym wystgpowa-
nia konfliktéw, w réznych wymiarach spolecznych - rodzinnych, grupowych,
srodowiskowych. Skuteczna interwencja w tym zakresie jest podstawg efek-
tywnego wsparcia klientéw. Stad identyfikuje si¢ realna potrzebe poszerzania
ustug spotecznych z dziedziny mediacji*® oraz doskonalenia kompetencji spe-
cjalistéw w tym zakresie.

3 1.Podobas, Mediacje..., s. 157.
% Ustawa z dnia 9 czerwca 2011 roku o wspieraniu rodziny i systemie pieczy zastepczej
(tj. Dz.U. 22022 1., poz. 447 z p6zn. zm.), w art. 10 wskazuje na formy pracy z rodzing

prowadzone w gminie. W tym zakresie wskazana jest réwniez mediacja.



Wsparcie mediacyjne w sytuacjach kryzysowych. 81

Bibliografia

Adler R.B., Rosenfeld L.B., Proctor R.E, Relacje interpersonalne. Proces porozumie-
wania sig, ttum. G. Skoczylas, Poznan 2021.

Cybulko A., Procesy poznawcze w komunikacji migdzy stronami postgpowania media-
cyjnego, [w:) Oblicza mediacji. Wybrane zagadnienia, red. K. Wojtanowicz,
M. P¢kala, Krakéw 2021, 5. 9-33.

Gmurzynska E., Ezapy mediacji, (w:] Mediacje. Teoria i praktyka, red. E. Gmurzyn-
ska, R. Morek, Warszawa 2009, s. 213-234.

Grodecka J. iin., Standard interwencji kryzysowej, 2020, [on-line:] http://www.
wrzos.org.pl/projekt1.18/download/SIK_2601.pdf.

Gojska A., Huryn V., Mediacja w rozwigzywanin konfliktéw rodzinnych, Warszawa
2007.

Jakubiak-Mironczuk A., Instytucja mediacji cywilnej w Polsce w perspektywie prawno-
pordwnawczej, [w:) System prawny a porzgdek prawny, red. O. Bogucki, S. Cze-
pita, Szczecin 2008, s. 357-370.

Jakubiak Mironiczuk A., Negocjacje dla prawnikéw. Prawo cywilne, Warszawa 2010.

Kalisz A., Zienkiewicz A., Mediacja sadowa i pozasgdowa. Zarys wyktadu, Warszawa
2014.

Kubacka-Jasiecka D., Interwencja kryzysowa. Pomoc w kryzysach psychologiczmych,
Warszawa 2010.

Lewicka-Zelent A., Mediacja — podstawy teoretyczne, [w:] E. Grudziewska, A. Lewic-
ka-Zelent, Kompetencje mediacyjne w profesji pracownika socjalnego, Warszawa
2015, s. 21-40.

Eecki K., Szostak A., Komunikacja interpersonalna w pracy socjalnej, Warszawa 1996.

Mediacje rodzinne w praktyce. Poradnik, Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej,
Krakéw 2008.

Miller W.R., Rollnicki S., Dialog motywujgcy. Jak poméc ludziom w zmianie, Krakéw
2014.

Moore CW., Mediacje. Praktyczne strategie rozwigzywania konfliktéw, thum. A. Cy-
bulko, M. Zieliniski, Warszawa 2008.

Morreale S.P., Spitzberg B.H., Barge J.K., Komunikacja migdzy ludzmi. Motywacja,
wiedza, umiejetnosci, thum. P. Izdebski, A. Jaworska-Surma, D. Kobylinska,
Warszawa 2020.

Necki Z., Komunikacja migdzyludzka, Krakéw 2000.

Pluciniska-Nowa M., Status i oblicza mediacji w spoteczeristwie polskim, Poznan 2021.

Podobas 1., Mediacje i negocjacje w pracy socjalnej, Warszawa 2014.



82 Katarzyna Wojtanowicz, Mateusz Pekala

Sikorski C., Jezyk konfliktu. Kultura komunikacji spotecznej w organizacji, Warszawa
2005.

Szamgalski J., Praca socjalna. Poszukiwania tozsamosci: duchowosé, radykalizm, scjen-
tyzm... i nowsze kierunki, Warszawa 2022.

Tanski M., 49 pytar o mediacje rodzinng. Praktyczny przewodnik, Warszawa 2008.

Urbanska M., Mediacje i ich wykorzystanie w pracy socjalnej z rodzing, »Studia nad
Rodzing’, Vol. 47,2018, nr 2, s. 157-170.

Ustawa z dnia 9 czerwca 2011 roku o wspieraniu rodziny i systemie pieczy zastgpczej
(tj. Dz. U.22022 1., poz. 447 z pézn. zm.).

Waszkiewicz P., Zasady mediacji, [w:] Mediacje. Teoria i praktyka, red. E. Gmurzyn-
ska, R. Morek, Warszawa 2018, s. 161-175.

Wojtanowicz K., Pekala M., O korzysciach plyngcych z wykorzystania elementéw me-
diacji w obszarze interwencji kryzysowej, ,Journal of Humanities and Social
Sciences”, Vol. 24,2022, nr 3, s. 116-135.

Wojtanowicz K., Mediacje rodzinne jako sposb na rozwigzywanie konfliktdw w rodzi-
nie, [w:] Wybrane zagadnienia pedagogiki rodziny, red. A. Blasiak, E. Dybow-
ska, Krakéw 2010, 5. 275-289.

Zienkiewicz A., Alternatywne rozwigzywanie i rozstrzyganie sporéw prawnych, ,Stu-
dia Prawnoustrojowe”, 2005, nr 5, s. 33-50.



