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Befogaddbb Munkahelyi Lét (BML-modell)

A BULLYING-MENTES MUNKAHELY*

Mi a bullying (mobbing)?

A bullying, vagy mas kifejezéssel mobbing szandékos és ismételt banto
viselkedés, amely azt a célt szolgalja, hogy egy adott személyt folyamatos
nyomas alatt tarthassanak, ,megtérjenek”. Kissé leegyszer(isitve olyan
munkahelyi pszichés terror, amely megkeseriti a munkavallaldék életét. A
megalazas és lelki terror folyamatosan és/vagy visszatéréen torténik. A
bullying altaldban a fonok-beosztott viszonylatban jellemzd, ritkabban, de
el6fordul azonos beosztasi munkatarsak kozott is.

Ki valhat céltablava? Aki kiszolgaltatott helyzetben van, aki felett
blntetlenll lehet zsarnokoskodni. N6k, gyerekliket egyediil neveld szlldk,
akik nagyobb egzisztencialis bizonytalansagnak vannak kitéve, hamarabb
valnak aldozattda. A munkahelyi bullying célja a masik emberrel szembeni
folény demonstraldsa, annak elérése, hogy az érintett személy "ugy
tancoljon, ahogy én akarom".

A bullying f6 megjelenési formai

1. Kommunikacio: félbeszakitjak, allanddéan kritizaljak, biraljak,
Uvoltdéznek vele, fenyegetik

2. Szocialis kapcsolatok: nem beszélnek hozza, nem fogadjak kozeledését,
levegdnek nézik

3. Munka: nem kap feladatot, vagy egyszerre tul sokat kap, értelmetlen
vagy nem a tudasanak megfeleld feladatokat végeztetnek vele

4. 16 hirnév: hata mogott kibeszélik, rosszindulatu pletykat terjesztenek
rola, karikirozzak viselkedését, megjelenését

5 Egészség: az egészségére karos munkat osztanak rd, fizikai er6szakkal
fenyegetik vagy ténylegesen bantjak

Fontos, hogy kilénbséget tegyiink a bullying és a munkahelyi kritika
kézott! Minden munkahelyen lehetoség kell, hogy legyen alkotd vitara,
teljesitményértékelésre, az elvégzett munka mindsitésére. Ha a fonok,
vagy egy kolléga biralja valakinek a teljesitményét az kellemetlen, de még
nem jelenti, hogy ,pszichoterror” ala kertilt.

'a Norvég BFW modell (Bully Free Workplace) alapjan
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A NORVEG SZABALYOZAS
Mi szerepel a Munka Torvénykonyvben?

A norvég ,Munkakdrnyezet Torvény” célja a munkavallalok védelme a
karos fizikai és szellemi hatasokkal szemben, a befogadd munkahelyi
feltételek el6segitése és olyan alap biztositdsa, melynek révén a
szervezetek munkaadoi és munkavallaléi maguk védelmezhetik és
alakithatjdk a munkakornyezetiket, vesd 06ssze a Munkakornyezeti
Torvény 1-1 szakaszaval.

A Munkakoérnyezeti Toérvény a helytelen magatartas elleni védelemre és a
munkavallalok méltdésaganak és integritdsanak megbrzésére vonatkozo
rendelkezéseket is tartalmaz.

Felelosség és szerepek

A feleknek, a munkaaddknak, munkavallaléknak, a biztonsagi és
munkakornyezeti képviseloknek egy munkahelyen kilonféle szerepei
vannak, és igy a bullying kérdéseket illetben mas és mas a felel6sséglik.
Ennek ellenére, mind a Munkakdrnyezeti Térvény, mind a felek kozotti
alap-megallapodasok, az egészséges munkakornyezet eléréséhez az
egylttmikodés szikségességére hivjak fel a figyelmet.

A munkaadodktol elvarjak, hogy a munkat Ugy szervezzék és iranyitsak,
hogy a munkavallalékat ne tegyék ki nem kivanatos fizikai vagy mentalis
feszlltségnek. A munkaadoénak intézkedéseket kell megvaldsitania a
munkahelyen el6fordulé bullying megakadalyozasara és kezelésére.

A munkavallalok képviselbi védik a tagok torvényes érdekeit. A
munkavallalok képvisel6i a munkaaddk fontos partnerei a bullying
megakadalyozasaval és  kezelésével kapcsolatos  szisztematikus
munkaban. A munkavallaldk képviselbi az ilyen ligyeket meg tudjak vitatni
és targyalni tudnak a munkaadokkal az alap-megallapodasok
rendelkezéseivel 6sszhangban.

A biztonsagi képvisel6 a munkavallaldk szdvivéje a munkakdrnyezeti
(gyekben. A biztonsagi képviseld felel annak biztositasaért, hogy a
bullyingot illetd (gyeket a munkaadénak jelezzék. A biztonsagi
képviseldvel konzultalni kell a munkakérnyezet szempontjabol fontos
intézkedések tervezésével és megvaldsitasaval kapcsolatban. (Norvég
Munkakornyezet Térvény 6-2 (1) (c) és 6-2 (2) szakaszok).
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A munkakérnyezet bizottsag annak biztositasaért felelés, hogy a
munkaadd a bullyinggal kapcsolatos jelzéseket nyomon kovesse és
donthessen a sziikséges vizsgalatok megtételérdl.

A munkavallaldnak biztositania kell, hogy a munkaadot, vagy a biztonsagi
képviselot értesitsék, amennyiben a munkahelyen zaklatds vagy
diszkriminacié jut a tudomadsara. A munkavallaloknak az intézkedések
megvalodsitasaban is egyltt kell mikodniik a kielégitd és biztonsagos
munkakdrnyezet |étrehozasa érdekében.

A BULLYING ELLENI TEVEKENYSEG MUNKASZERVEZETEKBEN

A bullying elleni erdfeszitéseknek modszeres munka részét kell képeznilik
a vallalkozasokndl. Fontos az olyan rendszeres lépések kidolgozasa,
melyek alapot biztositanak egy befogado munkakoérnyezet
megteremtéséhez, a bullyingtél mentes vallalati kulturat segitik el6. Ezt a
munkat harom szinten kell végrehajtani:

1. Megel6zés: csokkentendd a probléma el6fordulasanak
valoszinliségét

2. Beavatkozas: Problémakezelés, esetmenedzsment, krizis
intervencio, jogi lépések

3. Nyomon kovetés, a helyzetbdl valéo kdvetkeztetések levonasara és
korrekcios intézkedések megvaldsitasara az Ujbodli  eldfordulds
megakadalyozasara

A bullying megel6zése a munkaszervezet olyan szervezését és iranyitasat
foglalja magaba, amely lehetdvé teszi, hogy a munkavallalék joggal
bizhassanak a bullying-mentes munkavégzés lehetéségében. Ennek
érdekében:

. A vezetésnek egyértelmlvé kell tennie, hogy a bullying
elfogadhatatlan.

. A bullying megakadalyozasa a munkahely bels6 HR munkajanak
része, beleértve a felméréseket, kockazatelemzéseket ¢és
akcidterveket.

Cselekvés és nyomon kévetés:

. A cselekvés az események menetének tisztazasat foglalja
magaba az adott panasz esetén.
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. Fontos, hogy a bullyingot illetd panaszt a lehet6é leghamarabb
megvizsgaljak.

. A munkakornyezet elemzése annak megértése szempontjabol is
szlkséges, hogyan fordulhatott el6 és miért tartott egy nem
kivanatos barmi reakcié nélkdil.

. Az intézkedések az ligyben résztvevbkre, és a munkakdrnyezet
javitasara iranyulnak.

BULLINGGAL (MOBBINGGAL) KAPCSOLATOS INFORMACIOK
Internet:

http://www.ommf.gov.hu

http://www.ebh.hu

http://munkahelyiterror.blog.hu/2009/10/20/hirek a rossz vezetoi maga
tartas is a mobbing oka lehet

http://www.csaladinet.hu/index.php?module=news&target=article&type=
szulok&category=46&id=1151

http://munkahelyiterror.blog.hu/2009/10/20/hirek a rossz vezetoi maga

tartas is a mobbing oka lehet
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KI NYUJIT(HAT) SEGITSEGET?

Magyarorszagon a munkahelyi er6szakkal kapcsolatban nem létezik
konkrét, mindenre kiterjed6 jogi szabalyozas.

Az anti-diszkriminacidos torvény tiltja az ugynevezett védett csoportok
hatranyos megkllonboztetését. Ilyen diszkriminacids esetekben a
diszkriminaciot elszenvedd az Egyenl6 Banasmdéd Hatdésaghoz (Eual
Treatment Authority) fordulhat, amely szervezet pénzligyi szankciéval
sUjthatja az egyenl6 banasmaéd elvét megsértd munkavallalot.

Munkahelyen bellli er6szak (bullying) esetén (amennyiben az adott
cselekmény nem tartozik a blintet6 térvénykonyv hatadlya ala, pl. fizikai
er0szak) a jogi fellépés lehetdsége korlatozott.

Vezetd (munkaadd) - beosztott relacidoban térténd er6szak esetén a sértett
fél a Munkaligyi Birésaghoz fordulhat. A birdsag felszélithatja az erészakot
(bullying) elkévet6t a magatartdsa megvaltoztatdsara, azonban mas
jogkdére nincs, amennyiben nem kerlilt sor mas tételes jogszabaly
megsértésére. Tovabbi lehet6ségként a szakszervezethez fordulhat az
érintett személy. A munkavallalé rendkivili felmondassal is élhet,
amelynek a rendes felmonddassal azonosak a jogkdvetkezményei.

Munkatars-munkatars relaciéban tortén6 er0szakoskodas esetén a sértett
a munkahelyi vezet6hoz fordulhat segitségért. A munkavallalé ez esetben
is rendkivili felmondassal élhet, amelynek a rendes felmondassal
azonosak a jogkoévetkezményei.

2008.januar.1.-t0l életbe Iépett az Ugynevezett "stressztérvény", melynek
alapjan az Orszagos Munkavédelmi és Munkaligyi Fofelligyel6ség ellendrei
egyebek mellett mar azt is vizsgalhatjak, hogy a cégek megtesznek-e
mindent a napi munka soran el6forduld pszichés nyomas csdkkentése
érdekében. Ha szabalytalansagra bukkannak, akkor 30 ezert6l 20 millié
forintig terjed6 blintetést réhatnak ki a vallalatnak.

BULLYING ELLENI STRATEGIAK

A bullying megeldzésére és kezelésére iranyuld stratégiak
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kell tdmaszkodnia, akar magan, akar allami iranyitasu szervezetrdl van
sz6. Az értékek kodzos platformjat a szervezet munkatarsainak részvételét
magaba foglald folyamatok, paticipativ technikak révén alakitjak ki. A



szervezet bullyinggal kapcsolatos f6 elveit ezutdan egy Etikai
Alapdokumentumban fektetik le.

Példa: ,A szervezetlinkben az alkalmazottaink szamara biztonsagot és
fejlodési lehetOséget kivanunk biztositani. Az egymas iranti tiszteletadas
fontossagat hangsulyozzuk a szervezeten belll, valamint az Gzleti
partnerek irdnyaba. Szocidlisan befogadd munkakornyezetet kivanunk
elérni, mely a kilénbségek elviselését és a szakmai megbeszélések
lehet6ségét batoritja. A bullyingot, diszkriminaciét, zaklatast és hasonld
cselekedeteket nem tirjuk.”

A bullying megel6zését és kezelését szolgalé koncepcidjat minden
szervezetnek a bels6 felépitését, a munkafeladatok, a dolgozdk
Osszetételét és a szervezet szocidlis szerepét figyelembe véve kell
kialakitania.

Egyes szervezetekben, a fejlodéshez szlikséges szakmai
megbeszéléseknek és lehetéségeknek elsObbséglik lehet, mig masoknal -
példaul egy multikulturalis kornyezetben - az elsddleges szempont a
csapatszellem kialakitdsa lehet. Az értéknormdakat a szervezet testlleti
képe is tikrozheti. Ennek a szervezet hirnevére, sajtdébeli megjelenésére,
stb. is hatasa lehet.

Egy, az értékekrOl sz6ld dokumentumnak 6nmagaban kevés az értéke
amennyiben az etikai Utmutatdkat a szervezet személyligyi politikdja
(HR), a menedzseri magatartds és az egészségligyi, biztonsagi és
kérnyezeti munka (HSE) nem tikrozi. Egy az értékekrdl szo6ld
dokumentum megvaldsitasahoz modszeres és holisztikus gondolkodasra
van szikség.

MODELL A KONFLIKTUSOK ES BULLYING MEGAKADALYOZASARA
ES KEZELESERE

A munkahelyi konfliktusok, illetve a bullying kezelésével kapcsolatosan
harom alapvetd szintet kilénboztethetiink meg:

1. Megel6zési szint
2. Beavatkozas (jog el6tti, jogi)
3. Utankovetés, kovetkeztetések, szervezeti konzekvenciak
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1. SZINT - ZOLD LAMPA

Megel6z6 munka:

o Utmutatok és eljarasok a személyzeti kézikényvben és bels6
ellenorzési rendszer

e Munkakornyezeti intézkedések

Az ezen a szinten folydé munka kozponti szerepet jatszik a bullying
megelézésében. (Lasd az el6z6 oldal bevezetését egy kozos érték platform
elérésére iranyuld munkardl). Ezen értékek gyakorlatba vald atiltetéséért
mindenki felel6sséget visel, annak ellenére, hogy a munkaadoénak kilénos
feleldssége van a kielégitd6 munkakoérnyezet biztositasdért. A szervezet
Etikai Alapdokumentumaban foglaltak megvaldsitdsa mindennapi szinten a
munkavallalok kozotti kapcsolatok teljes spektrumaban kell, hogy
megtorténjen. Ennek sikerességéhez sziikséges, hogy ezt a szervezet
személyilgyi politikdja és a munkaszervezés is eldsegitse.

Az is fontos, hogy a klilonb6z6 szinti menedzserek a kielégitd pszicho-
szocialis munkakornyezet  kiépitéséért és fenntartasaért viselt
feleldsségiket felismerjék. A menedzsereknek magatartasukkal kell
bizonyitani: 6sszhang van a szervezet etika alapdokumentumaban
lefektetettek és a munkahelyi gyakorlat kozétt. A menedzsment
egészének, mind az intézkedések, mind barmely reakcid tekintetében
egységesnek kell lennie.

A megeldz6 munka keretében olyan eljarasokat kell létre hozni, és
szokasszerlvé tenni, amely lehetdvé teszi, hogy a szervezet tagjai
foglalkozzanak a szamukra problémat jelent6 kérdésekkel, még a
problémak eszkalalédasa, a konfliktusok destruktivva valasa el6tt.



2. SZINT - SARGA LAMPA

Informalis és formalis intézkedések:
e Egyenrangl tamogatas
o Utmutatas
e Coaching
e Mediacioé
e Belso parbeszéd
e Munkakornyezeti intézkedések

A munkakoérnyezetnek, a munka szervezésének, a menedzsmentnek vagy
szervezet keretfeltételeinek lehetnek olyan elemei, melyek a bullying
kockazatat novelhetik. Ilyen lehet a feladatok és feleldsség rosszul
meghatarozott elosztdsa, kovetkezetlen menedzsment és konfliktus-
helyzetek bagatellizalasa. Ilyen helyzetekben kilonésen fontos a
participacié elvének kovetkezetes alkalmazasa, mind a kockazati tényezdk
csokkentése, mind a konfliktusok korai szakaszban torténd kezelése
érdekében.

Amennyiben egy szervezeten bellil magas szintl(i az altaldnos frusztracid,
az alacsony fesziiltségszintl konfliktusok? is hamarosan eszkaladlédnak.
Fontos, hogy a menedzserek képesek legyenek, és meglegyen a
batorsaguk, a konfliktusokkal a lehet6 leggyorsabban foglalkozni. Korai
szakaszban, a konfliktusok a felek kozotti kdzvetlen megbeszélésekkel,
facilitalt kommunikacidval megoldhatok. Ha a konfliktusok elhtdzoédnak,
jellegik megvaltozhat, személyessé valhatnak, igy a gyengébb fél
bullyingot érezhet.

Menedzserként a munkakdrnyezetet illetd barmely aggodalomra okot adé
jelzést fontos komolyan venni. Az intézkedések megvaldsitasa, a sarga
szinten, fontos szerepet jatszik a fejleménynek komoly, vagy zsakutcas

? |4sd a mellékletben a konfliktusok fazisai részt



konfliktussa vald alakuldasdnak megakadalyozdsaban (piros szint). A piros
szinten megjelend konfliktusok nemcsak az érintetteknek jelentenek
problémat, gyakran a szervezet szamara is erOforrasokat felemésztd
teherként jelentkeznek.

3. SZINT - PIROS LAMPA

A bullyinggal kapcsolatos esetek kezelése:

A bullyingot azonos mddon kell kezelni, mint a szervezetben eléforduld
mas egészségligyi, biztonsagi és kornyezeti deviancidkat. A belso
ellen6rzési rendszernek a deviancia formajanak kezelésre vonatkozo
eljarast kell tartalmaznia, meghatarozva ki feleljen a nyomon kovetésért
és kit kell informalni.

Néhany fontos, felteendo kérdés:

Tényleg sor kerilt olyan cselekedetekre, melyek egyértelmiien a bullying
meghatarozasa ala tartoznak?

Ha nem, érthet6-e, hogy a sértett személy bullyingként élte meg az
eseményeket?

Vajon a cselekedeteket - egyénileg vagy kollektiven - elfogadhatonak
lehet-e tekinteni normal foglalkoztatasi helyzetben?

Amennyiben a munkaadd arra kovetkeztetésre jut, hogy bullying, vagy
mas elfogadhatatlan viselkedés fordult eld, az ,elkévetd” ellen szankcidokat
kell alkalmazni, kilonos tekintettel, az ilyen esetek megismétiédésének
megakadalyozasara

A munkaltaté szamara egy sor szankcio all rendelkezésre, beleértve egy
figyelmeztetés  vagy megrovas, athelyezés  vagy  elbocsatas
figyelmeztetéssel vagy anélkil. A szankcidknak az elkdvetett
cselekedetekkel 6sszhangban kell aliniuk, nem szabad tulreagalni a példa
statualas érdekében.

=
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A munkaadonak a ,megtorlas” mellett - so6t inkdbb helyett, - mas
eszkdzOok is a rendelkezésére &allnak, mint példaul a tréning és a jobb
nyomonkdvetés, coaching, stb. Szervezeti intézkedések is alkalmasak
lehetnek a bels6é konfliktusok felolddsara és megel6zésére, mint példaul a
feladatok, a felel6sség és a kompetencidk tisztazasa, a teljesitményhez
valdé jobb alkalmazkodds a munkahelyen, a munkaterhelés valtoztatasa,
stb. Ha mindkét fél gy kivanja ezen a szinten facilitaciéra és mediaciéra
is sor kerulhet.

Ertékelés és tanulas

A konfliktusok és allitdlagos bullyingok gyakran 0Osszetett kérdéseket
tartalmaznak, és gyors megoldast kovetelhetnek. Minél tovabb engedjik
|étezésliket, annal tobb id6re és energidra lesz sziikség a jé6 megoldasok
megtalalasahoz. Konkrét személyek esetében a kévetkezmények mind az
egészséget, mind a szocidlis kapcsolatokat karosithatjak. A szervezet
szamara a kovetkezmények szintén széleskorliek lehetnek, tobbek kdzott
a szervezeti turbulencia, csokkend termelékenység, atszervezés
szlikségessége, rossz PR, pénzigyi fesziltség, stb. A megel6zés és a korai
beavatkozas ezért rendkivil fontos tényezok.

Annak ellenére, hogy nincs két teljesen egyforma eset, az egyes esetek
tapasztalataibdl lehet és kell is tanulni, ezért fontos a folyamat teljeskord
értékelése egy gy lezarasa utan.

A ,jobb jove” érdekében érdemes feltenni magunknak az alabbi
kérdéseket:

e Milyen tapasztalatokat érdemes feljegyezni a jovOre vonatkozéan?
e Vajon az eljarasaink elég jok?
e Hogyan épitslink hidakat egy turbulens munkakoérnyezetben?

e Hogyan tudjuk megel6zni az ismétlodést?

Ugyanugy, ahogy a szervezetnek figyelemre van sziiksége a késbbbi
optimalis mlikodéshez, a bullyingban érintett felek is igénylik ezt. Van,
akinek orvosi segitségre lesz sziiksége, masoknak kollégaikkal vald
kapcsolatépitésben lesz sziikségik segitségre, megint masoknak jobb
szakmai és szocialis nyomonkovetésre.

Amikor egy bullyingi Ggy lefut, nehéz annak megitélése, hogyan fogjak a
kollégak a feleket fogadni. A bullyingrdl szélé allitdsok gyakran er0s
érzelmeket valtanak ki a dolgozd kozdsségben, és ez befolyasolhatja azt,
ahogy a feleket a kollégdk a munkahelyen fogadjak. Sziikség lehet a
kollégak felkészitésére.

[
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A stratégiak feliilvizsgalata
4. Jogi lépés

A bullyingi eset szereplGi jogi |épést is megfontolhatnak, de egy bullying
eset birdsagi targyaldsa gyakran jelentds feszlltséget jelent minden
résztevo félnek. Ilyen esetekben, a szervezet szamara elény annak
bemutatasa, hogy vannak eljarasai a bullying kezelésére, az eljarasokat
betartjdk és a felekkel tisztességesen bantak.

A fenti modell hasznalatanak indoka, hogy a szervezet maga legyen képes
a pszicho-szocialis munkakérnyezetre forditott figyelem révén elkerillni a
konfliktusok elmérgesedését, az ligyek jogi Utra kerilését, végso soron a
vesztes-vesztes allapotot.

Munkakornyezeti tipusok

A ZOLD MUNKAKORNYEZET

Egy z6ld munkakdrnyezet elfogadja, hogy a konfliktusok a mindennapi
élet részei, és vannak rendszerei és szokasos eljarasai a bullying és
zaklatas kérdéseinek kezelésére.

Egy stratégia kialakitdsakor fontos azt a munkahely jovoképéhez és
értékeihez kotni. Hatarozzuk meg az elvart és az elfogadhaté magatartast
és vegylk figyelembe az alkalmazkodas szikségességét. A stratégiat a
munkavallalok széleskorl részvételével egyittm(ikodve kell kidolgozni.

Egy egészséges, befogadd, tolerans munkakornyezetben is lehetnek
olyanok, akik bullyingot érzékelnek.

Ilyen jelzések esetén az alabbi kérdéseket kell megfogalmaznunk:
e Hogyan kell ezt kezelni?
e Kinek kell ezeket jelenteni?
e Kit kell bevonni és 6k milyen szerepet fognak jatszani?

e Milyen megkdzelitések megfeleléek?

Tegylik a menedzsereket feleldssé, hogy a bullyingrél és mas
elfogadhatatlan viselkedésrél sz6l16 jelzésekkel azonnal foglalkozzanak.
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A SARGA MUNKAKORNYEZET

Egy sarga munkakoérnyezetet a felfokozott munkahelyi fesziltség jellemzi.
Ez vonatkozhat az egész munkahelyre, egyes osztalyokra, vagy egyéni
munkavallalok kozotti feszlltségre.

A feszlltség eredhet az atszervezésbodl, a leépitésbdl, a dontésekkel vald
elégedetlenségbdl, az elégtelen informaciébdl, és kommunikacids
problémakbdl.>

A munkavallalok kozotti szinten a fesziltség szakmai ellentétbdl,
félreértésbol, egyuttmikoddés hidnyabdl, szerepek, feladatok és felel6sségi
korok értelmezésébdl, és egyes esetekben, egy munkavallalé
maganéletébdl eredhetnek.

A menedzsment és a munkavallalék kozotti egyldttmikodés fontos
szerepet jatszik a tervek és megoldasok megvaldsitasaban. Tovabbitsuk
az informaciodt az érintett feleknek, de tartsuk tiszteletben a maganéletet.

Eljarasok a személyek kozotti konfliktusok kezelése, illetve
megoldasa érdekében

Egyenranguak tamogatasa, legyen valaki, akivel beszélni lehet.

Parbeszéd, egy kozvetlen felettes (aki nem részes) kap lehet6séget egy
nem hivatalos megoldds megtalalasdra az érintettekkel valé parbeszéd
révén.

Facilitacio mediacié, az lUgyben résztvevdket teszik feleldssé a megoldas
megtalalasaért. A legfontosabb egy megoldds megtalaldsa és nem
barkinek a vadolasa.

®14sd a mellékletben a konfliktusok okai részt
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Egy piros munkakornyezetben a problémakat nem lehet a sarga alatt
megjelolt mddszerekkel megoldani.

Ezt azt jelenti, hogy a munkahelyen vannak olyan tényez6k, melyek
valamely jogszabaly megszegését jelzik.

A munkaaddknak korrekt jogi magatartast kell tanusitaniuk ebben a
szakaszban.

Nyomon kovetés és tamogatas

A bullying aldozatainak, klilondsen szlikséglk van az esetet kovetd
tdmogatasra és nyomon kovetésre. A szervezeti valtozasokat, mint a
szokdsos modszerek valtoztatasat, a szerepek meghatarozasat, a
feladatok Ujbdli meghatarozasat is meg kell fontolni hasonlé események
jovobeli el6forduldasanak elkeriilése érdekében. Ezen tul, hasznos lehet a
konkrét intézkedések kiegészitése képzésekkel és tréningekkel is.
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UTMUTATO a bullying megel6zéséhez a munkahelyen

10.

Tegyen modszeres erofeszitést egy egészséges pszicho-szocialis
munkakornyezet megteremtése érdekében.

Alakitson ki egy politikat vagy stratégiat a munkahelyen a zaklatas,
bullying és mas helytelen magatartds és szokdsos gyakorlat
megakadadlyozasa érdekében, hogy foglalkozhasson vellk,
amennyiben ilyen Ugyek felmerilnek.

Tartson rendszeres megbeszéléseket, ahol a munkakdrnyezetet
illet6 Ggyek napirenden vannak.

Biztositson a vezetbknek konfliktuskezelési szakértelmet, hogy
megadja nekik a szikséges batorsagot és képességeket a helytelen
magatartads nyomon kovetésére.

Alakitson ki olyan vallalati kultirat, mely az ellentmondast és a vitat
tliri, de a személy elleni tamadast vagy mas személyek
véleményének nevetségessé tételét nem.

Dolgozzon ki hatékony rendszeres informacids formakat, melyek a
menedzsment szandékat illetden az atlathatdésagot erdsitik. Ez
csOkkentheti a hireszteléseket és a negativ értelmezéseket.

Epitsen egészséges munkakapcsolatokat a menedzsment és a
munkavallalok képviseldi kozott. Ez segit az atlathatdosag, biztonsag
és tapasztalat biztositasaban, a konstruktiv konfliktuskezelésben.

Torekedjen egy befogadd vallalati kultara kiépitésére, mely
elfogadja, hogy az emberek kilonbozdek, kildonféle véleményeik,
képességeik és lehetdségeik vannak a munkaban.

Kerilje az elhlzdodo fesziltséget, toleranciat(ir6 képességlinkre
negativ hatdsa van.

Legyenek rendszeres eljardsok a betegszabadsdag nyomon
kovetésére.
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A BULLYING KEZELESE BELSO ELJARASBAN

A bullyingrol szélé allitasok gyakran er6s érzelmi indulatokat (mellette
vagy ellene) valtanak ki az érintett személyek, a menedzsment és a
kollégdk részérdl. Az érzelmi panikreakcidk a probléma méretének és
intenzitdsanak a novekedését is eredményezhetik. Egy bels6
konfliktuskezelési, illetve konfliktusmegel6z6 eljarasrendszer megléte
rendezett folyamat megteremtését segiti, mely korlatozhatja az érzelmi
kitoréseket és a konfliktusban érintett személyek szamat is. A jo eljarasok
nemcsak az érintett személyek megvédését segitik, de pozitiv hatassal is
birnak a munkakérnyezetre és a munkahely hirnevére is. A nem l|étez6,
vagy nem Kkielégité eljarasok nem kivanatos média figyelmet és jogi
|épéseket is eredményezhetnek.

Eljarasi javaslat a bullying belso kezelésére
1. Informalis tamogatdi interja

A bullyingot elszenvedé emberek gyakran lesznek zavartak és
bizonytalanok, felmertlnek bennlik az alabbi kérdések

e Mi torténik?

e Miért velem torténik?

e Vajon tettem valami rosszat?
e Vajon csak tulreagalom?

Azoknak, akik ezt tapasztaljak, szlikséglik van valakire, akivel beszélni
tudnak a megtortént eseményrol és a ra adott reakcidik értékelésérol.
Ezért fontos szamukra, hogy informalisan beszélgethessenek valakivel,
akiben biznak, aki ismeri a munkahelyi kortilményeket. Ez kilondsen
fontos, mert egy ilyen beszélgetés mar egy korai szakaszban segithet
a megoldas megtalalasaban.

A munkaaddénak meg kel fontolnia, milyen forma felel meg az ilyen
informalis tdmogatas nyujtasanak, mivel ez segithet a problémak korai
szakaszban torténé tisztazasara.

2. Formalis interja

Amennyiben a munkavallalé szikségét érzi, formalis interjut kérhet
kozvetlen felettesét6l. Amennyiben a kozvetlen felettest vadoljak
bullyinggal, egy alternativ jelzési eljarast kell kdvetni. Ezt az alternativ
eljarast be kell épiteni a bels6 szokdsos menetrendbe. A kdzvetlen
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felettesnek (vagy egy alternativ vezetének) meérlegelnie kell egy a
felek kozotti barati megegyezés lehetdségét, ha alkalmas, mediacié
segitségével. A formalis interju tehat igy informalis megoldast
eredményezhet. Az ilyen informalis megkdzelités a legmegfelel6bb, ha
a bullying probléma korai szakaszban mertl fel, vagy a bullyingnak
megélt magatartds inkdbb meggondolatlansagbdl, mint rendszeres
zaklatas szandékabdl ered. Az ilyen megkozelités azt is igényli, hogy
az érintettek motivaltak legyenek a megoldasok keresésében.

Ha bullying komoly és/vagy az érintett személyek kevés hajlanddsagot
mutatnak a megolddsok megtaldldsara, a formalis eljarast fogjak
elfogadni.

. A formalis eljaras
Jelentés

A bullyingot érzékel6 személynek, az lGgyre vonatkozdéan panaszt kell
tennie. Ez azt jelenti, hogy a bullyingot normalis magatartasi formaktél
valo eltérésként kell jeleznie. Az bels6 eljarasok meghatarozasa soran
meg kell hatarozni a személyt, akinek a bullyingot jelezni kell.

A bizalmas kezelés alapvet6, mivel ez a fajta deviancia specialis jelleg(
és kilondsen megaldzo az érintettek szamara.

Felelosség

Egy bullying Gigy a menedzser felel0ssége. Az ligy kezeléséért felelGs
személy nem lehet az ligy részese, és az gy egyik részes felével sem
lehet szoros kapcsolata. Az Ugyeket a lehetséges legalacsonyabb
szinten kell megoldani, de értékelni kell, vajon a kozvetlen felettes
képes-e objektiven cselekedni és vajon megvan-e a szilikséges
szakértelme és/vagy jogkore a folyamat eldre vitelére, valamint barmi
eredmény elérésére.

Az eljarasnak meg kell hataroznia milyen taldlkozékat tartsanak,
kiknek kell azokon részt vennilik, a kulonféle talalkozok céljat és a
sorrendet, mely szerint meg kell tartani azokat. Fontos, hogy minden
félnek meglegyen a lehet0sége a sajat verzidjanak el6adasara
barmilyen kdz0s talalkozd megtartasa el6tt.

A feleknek az eseményekrél kialakitott felfogasa altalaban kilénb6z6,
egyes esetekben egymasnak nagyon ellentmondd. A tények objektiv
osszefoglaldja, beleértve a tanuvallomast, ha helyénvald, legyen barmi
kovetkeztetés alapja. A cselekedeteket, magukat, fogjak értékelni arra
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vonatkozéan, hogy elfogadhatoak-e, nem kivanatosak vagy
elfogadhatatlanok, Ugy egyénileg, mint kollektiven. Nem az egyéni
munkavallalok személyiségét kell értékelni.

Szerepek és résztvevok

Minden egyes esetben tisztazni kell, kit kell bevonni a folyamatba és
milyen szerepet fognak jatszani. Ezt a munkahely mérete és felépitése
is befolyasolni fogja.

A munkaadd/menedzser felel az gy napirendre keriléséért, a bels6
eljarasok betartasaért és a sziikséges intézkedések végrehajtasaért.

Intézkedések és szankciok

A munkaadd szamara kulonféle szankcidk allnak rendelkezésre, mint a
megrovasok, figyelmeztetések, athelyezések, felelosségi kordk
valtozasai és felmondasok eldzetes figyelmeztetéssel, vagy anélkil. A
menedzsmentnek természetesen a szankcidkon tul szamos mas, segitd
jellegli lehetOsége is van, mint a tréning, dicséret, orvoslas, a
munkakori feladatok jobb meghatarozasa, stb.

Ha a munkaadd bizonyossaggal be tudja bizonyitani, hogy a bullyingrol
sz6l6 allitasok alaptalanok és masik személy megsértésének céljabdl
torténtek, a bullyingot jelent6 személy ellen szankcidkat Ilehet
megfontolni.

Mentalis/pszichés ellatas

A bullying elviselése befolyasolhatja egy személynek a kdrnyezetérdl
kialakult felfogasat. Ilyen esetekben a bullying aldozata szamara
kés6bb hasznos lesz, ha a tapasztalatait és a reakcidkat egy
egészségligyi vagy szocidlis munkassal, vagy mas a témaban
kilondsen jartas személlyel meg tudja beszélni.

Szervezeti alkalmazkodas

A konfliktusban szereplé felekre nem kozvetlenll irdnyuld, de az
osztaly vagy a munkahely, egészét érint0 szervezeti valtozasokat nem
szabad addig végrehajtani, amig a személyzeti Ugyekkel nem
foglalkoztak. A valtozasokat nem ilyen lggyel, hanem az Aaltalanos
munkakdrnyezettel lehet igazolni. A szervezeti valtozasok a
munkahelyzet keretfeltételeit, a belsd eljarasokat, az egylttmiikodés
formait, a feleldsséget és fennhatdsagot, stb. érintik.
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MELLEKLET

KONFLIKTUSOK SZERVEZETEKBEN

Az intézményi, szervezeti konfliktusok kezelése a legnehezebbek kozé
tartozik, hiszen gyakorta nem raciondlisan kontrolldlt folyamatok
formdajaban mennek végbe. A problémak tartds megoldasdhoz
gondolkodasmddok, tarsadalmi attitidok megvaltoztatdsa szlikséges.
Ehhez elhatarozasra és nem utolsd sorban rengeteg idére volna szikség.

-

t(g NEM!!

Az ilyen valtozasok els6sorban vallalati, szervezeti szinteken indulhatnak
el, s hozhatnak belathaté idén bellil eredményt. Csak a lokalis
kozosségekben alakithatd ki a személyes viszonyok olyan halézata, amely
képes a konfliktusok szamat és az altaluk hordozott feszliltséget olyan
szintre csdkkenteni, ami lehetévé teszi a felek szamara kolcsondsen
elfogadhatdé kommunikacids szint - és ezen keresztlil - a kdlcsOnbsen
elényos és elfogadott megoldasok kialakitasat.

Kivanatos tehat, hogy a helyi kornyezetben Iétrejojjenek olyan
kommunikacids, interakciés terek, amelyekben a szervezetek tagjai
kozvetlen, vagy segitett parbeszéd révén:

o csokkenthetik a szervezet konfliktus-szintjét;

o feltarhatjdk a helyben megoldhatdé (és megoldandd)
problémakat és

o egylutt kereshetnek megoldasi lehetéségeket a meglévé és
potencialis konfliktushelyzetekre.
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A KONFLIKTUSOKROL ALTALABAN

A KONFLIKTUSOK ALAPJELLEMZOI

A konfliktuskezelés tanulmanyozdsdhoz mindenekel6tt e tevékenység
targyanak, a konfliktusok alapvetd jellemzGinek, az okoknak és a
konfliktusok fazisainak megértése sziikséges. Ezen alapvetd tulajdonsagok
ismerete nélkidl a konfliktusok felismerése és elemzése nehéz és
esetleges. Rosszul felismert, tévesen diagnosztizalt konfliktus esetén a
probléma megoldasdra, kezelésére tett kisérletek, er6feszitések nagyon
konnyen tévutra jutnak, s ”"jé esetben” hatdstalanok, rossz esetben
konfliktus-gerjeszt6 hatasuak lesznek.

Egy-egy koOzbOsség, csoport, intézmény életében gyakorta all el6 olyan
helyzet, amikor a koz6sség tagjainak valaszt kell adniuk valamilyen
kérdésre, meg kell oldaniuk valamilyen, a szereplok életében kisebb-
nagyobb jelent0séggel bird problémat. A problémadk jelentkezését az
abban érintettek mindig valamilyen konfliktushelyzetként élik meg. Ahhoz,
hogy e konfliktushelyzeteket kezelni legyink képesek, tudnunk kell,
hogyan is értelmezzik a konfliktus fogalmat.

Mit nevezink konfliktusnak?

A konfliktus-definiciokat két nagy csoportra oszthatjuk. Az egyik csoportba
tartozd6 meghatarozasok a jelenség, masik csoportba tartozék a lehetdség
oldalardl kozelitik meg a konfliktusokat.

Jelenség-szint(i megkdzelités: a konfliktus, mint probléma

A konfliktusra, mint jelenségre koncentrald meghatarozasok, e jelenség
okait, jellemzo6it veszik szamba.

Az ilyen megkodzelités szerint a konfliktushelyzet versengés olyan célok
elérésért, vagy javak megszerzéséért, amelyek ténylegesen vagy a
résztvevok vélekedése szerint korlatos moddon allnak a konfliktus
szereplGinek rendelkezésre.

A konfliktushelyzetek egy masik tipusa esetén a rivalizacido targya nem
"kézzel foghatd”, de jellegét tekintve korlatos. Ilyen Ilehet egy
intézményben, kozdsségben betdltott pozicido, beosztdas, munkahelyi
karrier, vagy éppen a személyes megbecsiiltség.

A rivalizaci6 egy harmadik tipusaban a konfliktusban szerepl6k
tevékenységlik, |étezéslik soran olyan javak megszerzésére, olyan célok
megvaldsitasara torekszenek, amelyek esetében a korlatossag objektiv
értelemben nem all fenn, de a résztvev6k kognitiv, vagy érzelmi
percepcidja mégis ezt sugallja. Ezekben az esetekben immaterialis
irdnyultsagu, a korlatossag szempontjabdl pszeudo-bazisu rivalizaciérol
beszélhetlink (ami azonban nem jelenti azt, hogy a résztvevOk ne élnék
meg éppoly erdsen a versengést, mint a valésagos korlatok esetén).
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A fenti megkozelités a konfliktusok "negativ’ megfogalmazdsa, mely a
konfliktus problematikus, nehézséget okozd oldalat emeli ki. Ebbél az
aspektusbdl nézve a konfliktusok szamos potencialis veszélyt rejt(het)nek
magukban.

A konfliktus-helyzetekkel kapcsolatos veszélyek:

a konfliktusok soran sérilhetnek a felek érdekei

o fennall annak a veszélye, hogy az érintett felek viselkedését a
"jdbzan megfontolas” helyett az akcid - reakcid, az "adok-
kapok” elv hatarozza meg,

e megosztd hatasu

e eszkalalédhat, novelheti az adott helyzet feszlltségszintjét,
szélsGséges esetben veszélyezteti az egyén, illetve kozbsség,
intézmény belsd békéjét, integritdsat

o feleslegesen vonhat el energidkat és forrdsokat a megoldas

keresésére iranyuld eréfeszitésektél, sét akar helyettesitheti is
azokat

e gatat szabhat annak, hogy a szereplék megfogalmazott
allaspontjukrdl elmozduljanak

e megakadalyozhatja a szlikséges valtozasokat

e erodalhatja annak a kozdsségi rendszernek, intézménynek a
mukddését, amelyben fellép

Lehetdség-szint(i megkozelités — a konfliktus, mint jelz6eszk6z

A konfliktusok - ha nem sorscsapasként tekintiink rajuk - , egyszerre
m(ikédnek jelz6eszkdozként, és a megoldasi lehetéség kereteinek
megteremtljeként, s6t sok esetben a megoldasra valé térekvés
kikényszerit6jeként.

Személyes és tarsadalmi életlinkben, egy kozdsség, intézmény miikddése
soran a konfliktus hasonld szerepet tolt be, mint az emberi szervezet
mikodésében a laz. A laz 6nmagaban nem betegség, mindig valamilyen
mas, a szervezetben lejatszédd, “oda nem ill6” folyamat (gyulladas,
fert6zés, stb.) jelzGeszkdze. A konfliktus is ilyen jelzOeszkoz. Arra utal,
hogy emberek, kozosségek, szervezetek kozott (vagy ezeken belil)
probléma alakult ki, k6zottik valamilyen ellentét feszil.

Hangsulyoznunk kell azonban, hogy a konfliktus megfelel6 keretek kozott
tartva, a problémamegoldas katalizatorava valhat, azaltal, hogy:

e jelzi az érintett felek szamara a probléma létezését, és

e lehet6séget teremt az  Adlldspontok, érdekek nyilt
megfogalmazasara, st szinte kikényszerit azt.
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Ilyen feltételek mellett a konfliktus pozitiv oldala valhat dominanssa, azaz:
e hasznos interakciék alakulnak ki

e a konfliktus kapcsan létrejott kommunikacié lehetové tesz a
sajat allaspont megfogalmazasat és a masik fél allaspontjanak
megismerését, ugyanakkor emdcionalis és kognitiv biztonsagi
szelepként is mikddhet; (a felek "kibeszélhetik” a problémat)

e segit kialakitani az Osszetartozds és Osszetartas érzését a
résztvevok kozott (a kozos érdekek, kozos elérendd célok, stb.
alapjan)

e a konfliktus-megoldas folyamata soran felszinre kerililnek
hasznos megoldasi javaslatok

e hatékony, szokdsszerl konfliktuskezel6 és -megoldd attit(id és
eljaras kialakuldsdhoz vezethet.

Mindez természetesen csak abban az esetben igaz, ha a konfliktusok
kanalizaltak, szilard, jol meghatarozott keretek kdzott vannak tartva. A
konfliktuskezelési eljaras targya, a konfliktuskezel6 feladata ezen
kereteknek a megteremtése.

A KONFLIKTUSOK ALAPTIPUSAI

A konfliktusokat kilonb6z0 szempontok szerint csoportosithatjuk,
tipizalhatjuk. A konfliktusokat el6idéz6 "alapelemek”, okok szerint ot
alapvet6 konfliktus tipust kilénboztethetiink meg,

Ezek a kovetkezok:

e Eltéro értékek

* Egymas kozotti viszonyok Kapcsolati
konfliktus

» Adat/informacios problémak

' Informaciods konfliktus

» Strukturalis problémak

» Felek érdekei és sziikségletei
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A KONFLIKTUSOK FAZISAI

A konfliktusok keletkezésikt6l megoldasukig, vagy a résztvevo felek egy
részének, esetleg szamos mindegyikének "sérliléséig” tobb fazison
mennek keresztll. Ezek a fazisok a kdvetkez6k:

Lappangasi fazis

Ebben a szakaszban objektive mar megvannak a konfliktus kialakuldsanak
feltételei, azonban a konfliktusban érintett felek szamara ez még nem valt
nyilvanvaldva, nem tudatosult.

Manifesztacios fazis

Ebben a szakaszban a felek felismerik, hogy konfliktushelyzet alakult ki,
sajat maguk szamara definidljdk a konfliktus targyat és az érintettek
korét. (Konfliktuskezelési szempontbdl rendkivill fontos, hogy az
érintettek altal ebben a fazisban felismert konfliktuselemek szinte mindig
elnagyoltak, ebben a formajukban csak a konfliktuskezelés kezdeti - és
erds "forraskritikaval” kezelt - elemét alkothatjak.

Jelzési fazis

Ekkor a szerepl6k valamilyen mddon egymas tudomadsara hozzak azt a
tényt - vagy képzetet - hogy kozottik valamilyen ellentét feszil. (A
kozlés mddja nagyon sokféle lehet: egyszer(, kozvetlen verbalis kozlés, a
kommunikacié stilusanak megvaltoztatdsa, a kommunikacié korlatozasa,
indirekt - valakin, vagy valamin, pl. a sajtén keresztll torténd jelzés,
stb.). A jelzés mddja meghatarozd lehet a konfliktus késbbbi

alakulasaban, hiszen egy szandékosan durva, esetleg félreértett kozlés
csirajaban fojthat el konfliktuskezelési, problémamegoldasi szandékokat.

Artikulacios fazis

A konfliktus “legkonstruktivabb” szakasza. A felek ekkor fogalmazhatjak
meg érdekeiket, szlikségleteiket, s ami legalabb ennyire fontos, ekkor van
lehetéség a tobbi szerepl6 allaspontjdanak megismerésére. A

kommunikacié ekkor az allaspontok megismerését, a megoldaskeresést
szolgalja.

Polarizacids fazis

Ebbe a szakaszba eljutva, a konfliktus résztvev6éi mar atléptek egy olyan
allapotba, amely a probléma megoldasat egyre nehezebbé teszi. A felek
még - korlatozottan - figyelnek egymasra, azonban a tobbiek altal
képviselt allaspontbdl mar csak azt veszik észre, csak azt “halljak meg”,
ami eltér az 6 allaspontjuktol. Konfliktuskezelési szempontbdl ez a fazis
tobb szempontbdl is kiemelt jelentéségli. Ez a fazis a konfliktusok

"kényelmes” fazisa - a feszlltségszint még nem tul magas, a
mindennapokban elviselhetd mértékl, azonban az egymas mellett



elbeszélés lehetdséget nyujt a problémamegoldas kisérlete aldl torténd
onfelmentésre. Az aktiv semmittevés szellemében mindenki elmondhatja:
a tobbiekkel nem lehet, nem érdemes megprébalni z6éld agra vergddni,
hiszen "Ugyis mindig mast akarnak, mint én”. Ez az attitid kényelmes,
mert a masik megrogzotten eltérdé (illetve megrogzotten eltérének
tekintett) alldspontja miatt nem érdemes, s igy “nem is kell”
erOfeszitéseket tenni a konfliktus megoldasara. Dolgozni nem kell, a
konfliktus elviselhet6.

A konfliktusok legnagyobb része - épp a fentebb emlitettek miatt - ebben
a fazisban reked meg.

Izolacios fazis
A konfliktus “eldurvult”. Ekkor a felek mar egyaltaldan - de legalabbis
érdemben - nem kommunikalnak egymassal, elkllontlten, "izolaltan”, a

tobbiektdl kapott visszacsatolds nélkll prébalnak valamit kezdeni a
konfliktussal.

Ebben a fazisban a konfliktus szerepléi 6ner6bdl mar csak kivételes
esetben tudnak megbirkdzni a problémaval

Destrukcids, vagy gydldletalapu fazis

A konfliktusnak ebben a szakaszaban a felek f6 céljava mar a destrukcio,
a masik fél “megsemmisitése” all.

A destrukcids térekvések lehetnek:
e érzelmi alapuak (példaul a csaladi, parkapcsolati viszalyok);

e egzisztencialis alapuak (munkahelyi el6rejutas
megakadalyozasa, gazdasagi ellehetetlenités) valamint

o fizikai alapuak, amikor a felek a masik “részleges” (pl.
futballszurkoldk Osszecsapasai, tlintetések) vagy teljes
(polgarhaboruk, maffialeszamolasok, stb.) fizikai
megsemmisitésére térekszenek.

Ebben a fazisban nincs lehet0ség arra, hogy a szereploket a
konfliktuskezelés klasszikus eszkodztaraval a konfliktusmegoldas irdanyaba
befolyasoljuk. Erre csak valamilyen kils6é er6(szak), vagy a konfliktus
fenntartasara iranyuld eréfeszitésektdl vald kifaradas birhatja ra Oket.

Az "utolsé esély” fazisa

A konfliktus szerepl6i veszitenek a feszliltség fokozasat, egymas
legyO6zését célzd lendlletliikbdl. Ezt a lendlletvesztést okozhatja a
konfliktus fenntartasara tett er6feszitésekbe valé belefaradas, illetve
valamilyen kuls6, vagy belsé "fék” megjelenése a konfliktusban. Ekkor
lehet6ség nyilik arra, hogy a gylldletalapu fazist “megjart” szereplOk Ujra
a probléma megoldasaval foglalkozzanak.

S
_



A lappangasi fazisban még nem, a gylldlet-alapu fazisban pedig mar nem
kezelhet6k a konfliktusok.

A KONFLIKTUSKEZELES

A KONFLIKTUSKEZELES KET ALAPATTITUDIE

Civilizalt korilmények kozott egy konfliktus mindig valamilyen targyaldsos
uton olddodik meg. Targyaldason ez esetben nem (csak) a hagyomanyos
értelemben vett egyeztet6 megbeszéléseket értjiik, hanem minden olyan,
két-, vagy tobboldall, kozvetlen, vagy kozvetett kommunikacids
helyzetet, amelynek célja az allaspontok kdlcsonds ismertetése és
megismerése.

A felek kozott létrejott kommunikacidés helyzet - konfliktuskezelés -
alapvetéen kétféle lehet: gy6zelem- és megoldasorientalt.

A gyozelem-orientalt konfliktuskezelés

Gybzelem-orientalt konfliktuskezelésrol akkor beszélink, amikor a
résztvevd felek el6re elhatdrozzak, hogy mit akarnak elérni, meddig
hajlanddk “elmenni”, mennyit hajlanddk engedni. A cél a sajat érdek minél
nagyobb mértékl érvényesitése. Az érdekérvényesités igen sokszor nem
raciondlis, a tényleges érdek, a valdés cél nem valamilyen dolog
megszerzése, hanem érzelmi, hatalmi félény elérése, a masik (tébbi) fél
legy6zése. A kommunikacié kozéppontjaban a masik gyenge pontjainak
"felderitése” all a sajat pozicid erbsitése céljabdl. A konfliktusban szerepld
felek "szemben allnak” egymassal, s erOfeszitéseik - a probléma
megoldasa szempontjabdl nézve - kioltjdk egymast

A gyOzelem-orientalt konfliktuskezelés menetére jellemzd, a felek magas
"kOveteléssel” inditanak, hogy legyen mibdél engedni anélkil, hogy sajat
megitélésiik szerint rosszul jarnanak. A valds, relevans informacidkat nem
“adjak ki”, mert az gyengitené sajat pozicidjukat, s erdsitené a masikét. A
kommunikacio légkore bizalmatlan, taktikazo.

A gyb6zelem-orientalt kommunikacié altaldban rontja a kapcsolatot a masik
féllel, a felek szamara nem is tlinik fontosnak a jov6beni viszony. Aki
“vesztesként” kerll ki a helyzetbdl, ingeriltté, frusztraltta valik. A

helyzetre “ratelepszik a jovo lathatatlan arnyéka™: a vesztes egy
kovetkez6 adandd alkalommal - ha teheti - visszavag.

* A ,jov6 arnyéka” a nemzetkodzi - elsésorban észak-amerikai - szakirodalomban gyakorta hasznalt kifejezés.
Jelentése nem mas, mint, hogy jelenbeli cselekedeteink soran szamolnunk kell ezen tettek kévetkezményeivel,
azaz a mai cselekedet holnapi kdvetkezményének ,,arnyéka”, mar a mai tettre is ravetdl.
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A gyozelem-orientalt konfliktuskezelés modellje:

v

i

_

.B” szereplé

A megoldas-orientalt konfliktuskezelés

.A” szerepld
”

A gyOzelem-orientalt attitiddel szemben, a megoldas-orientalt
konfliktuskezelés célja a felek érdekeinek és szilikségleteinek egyidejli és
minél teljesebb korl kielégitése.

A megoldas kulcsa az informacidok cseréjén, a sziikségletek feltarasan
alapulé egyittmikodés, a kozdsen elérhetd legjobb megoldas kidolgozasa.

A megoldas-orientalt konfliktuskezelés eldnye, hogy a megoldds minden
érdekelt fél szamara megfelel, és a bizalom megteremtésével lehetdvé
valik a felek kozotti kapcsolatok javulasa és akar a hosszu tavua
kooperacio.

A PROBLEMA
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