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Uwagi wstepne

Pomoc spoteczna w Polsce opiera si¢ na ustawie z dnia 12.03.2004 r.!. Ma na

celu pomoc i wsparcie dla tych osdb, ktére same nie s3 w stanie zaspokoi¢ swoich
podstawowych potrzeb i stworzy¢ warunkow godnego zycia. Art. 2 pkt. 1 wymie-
nionej Ustawy, precyzuje t¢ kwesti¢ nastepujaco: ,Pomoc spoteczna jest instytu-
cja polityki spotecznej panstwa, majacg na celu umozliwienie osobom i rodzi-
nom przezwyciezanie trudnych sytuacji zyciowych, ktorych nie sg one w stanie
pokona¢, wykorzystujac wlasne uprawnienia, zasoby i mozliwosci™.

Do pomocy spolecznej zobligowane sg organy administracji rzadowej, a tak-

ze samorzadowej, ktdre swoje zadania realizuja we wspolpracy z organizacjami

! Ustawa o pomocy spolecznej z dnia 12 marca 2004 r., Dz.U. z 2009 r., Nr 175, poz. 1362

z poZn. zm.

2 Art. 2, tamze.
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pozarzadowymi, réznymi kosciotami i zwigzkami wyznaniowymi oraz osobami
fizycznymi i prawnymi.

Do zadan pomocy spolecznej nalezy: przyznawanie i wyptacanie §wiadczen,
praca socjalna, prowadzenie infrastruktury socjalnej, analiza i realizacja potrzeb
spolecznych, rozwijanie nowych form pomocy spotecznej i samopomocy w ra-
mach zidentyfikowanych potrzeb’.

Szeroki wachlarz udzielanej przez panstwo pomocy sprawia, ze klientami sg
osoby z réznych warstw spolecznych o zréznicowanych zasobach kulturowych.
Czgs¢ z nich boryka si¢ z réznorodnymi konfliktami o podlozu materialnym,
pokoleniowym, egzystencjalnym, nie znajdujac w zakresie posiadanych kompe-
tencji komunikacyjnych wlasciwego rozwigzania dla zaistnialej sytuacji.

Pomocni w takiej sytuacji powinni by¢ pracownicy socjalni, dysponujacy od-
powiednia wiedzg i kompetencjami spotecznymi. To oni poprzez pracg socjalna
powinni pomaga¢ osobom i rodzinom we wzmacnianiu lub odzyskiwaniu zdol-
nosci do funkcjonowania w spoteczenstwie, wypelnienia rél spotecznych i two-
rzenie niezbednych w tym zakresie warunkoéw.

Istotng kwesta w pracy socjalnej staja si¢ konflikty rodzinne, obejmujace pro-
blematyke alkoholu i stosowania przemocy domowej. Nie mniej istotne s kon-
flikty w placéwkach opieki catkowitej, placowkach resocjalizacyjnych i socjote-
rapeutycznych, instytucjach wsparcia dla ofiar przemocy, oséb niepetnospraw-
nych, 0s6b z dysfunkcjami intelektualnymi. No i wreszcie nie mozna pominaé
kontekstu konfliktéw wynikajacych z relacji z trudnym klientem, okreslanym
czesto ,roszczeniowym’, czy wreszcie konfliktow w zespole kadry pomocy spo-
tecznej. Powstaje na tym polu przestrzen, ktorg z powodzeniem moga wypelnié
specjalisci z zakresu alternatywnych sposobow rozwigzywania konfliktow - tj.
mediatorzy dzialajgcy w strukturach pomocy spolecznej. Wskazany zawdd za-
ufania publicznego nie tylko moze wplyna¢ na wzrost efektywnosci pracy socjal-
nej i dysponowania zasobami, ale réwniez zwiekszy¢ zakres niesionej pomocy na
rzecz spolecznosci lokalnej.

Miejscedlamediacjiwpomocyspotecznejdajetakzeustawaowspieraniurodziny
i systemie pieczy zastgpczej z dnia 9.06.2011 roku. Zgodnie z preambutg funkcjo-
nuje: ,,dla dobra dzieci, ktére potrzebujg szczegélnej ochrony i pomocy ze strony
dorostych, srodowiska rodzinnego, atmosfery szczescia, milosci i zrozumienia,
w trosce o ich harmonijny rozwdj i przyszla samodzielno$¢ zyciows, dla zapew-
nienia ochrony przyslugujacych im praw i wolnosci, dla dobra rodziny, ktéra

3 Art. 15, tamze.
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jest podstawowg komorka spoteczenstwa oraz naturalnym $rodowiskiem rozwo-
ju, i dobra wszystkich jej czlonkéw, a w szczegolnosci dzieci, w przekonaniu, ze
skuteczna pomoc dla rodziny przezywajacej trudnosci w opiekowaniu sie i wy-
chowywaniu dzieci oraz skuteczna ochrona dzieci i pomoc dla nich moze by¢
osiggnieta przez wspodlprace wszystkich osob, instytucji i organizacji pracujacych
z dzie¢mi i rodzicami (...)"

Powyzsza ustawa wérod roznych form pracy z rodzing, tj. konsultacji i porad-
nictwa specjalistycznego, ustug dla rodzin z dzie¢mi, pomocy prawnej wprowa-
dza réwniez terapi¢ i mediacje®.

Wprowadzita réwniez do pomocy spolecznej zawdd asystenta rodziny oraz ko-
ordynatora rodzinnej pieczy zastepczej. Asystent pracujacy w rodzinie biologicz-
nej dziecka napotyka na szereg trudnoséci w relacjach rodzinnych, ktére dopro-
wadzajg do zaburzenia funkcjonowania rodziny, co zwigzane jest z zagrozeniem
umieszczenia dzieci poza rodzing. Do zadan asystenta nalezg w szczegdlnosci:

« opracowanie i realizacja planu pracy z rodzing we wspotpracy z cztonkami
rodziny i w konsultacji z pracownikiem socjalnym, w tym we wspoipracy
koordynatorem rodzinnej pieczy zastepczej — planu skorelowanego z pla-
nem pomocy dziecku umieszczonemu w pieczy zastepczej;

 udzielanie pomocy rodzinom w poprawie ich sytuacji zyciowej, w tym
w zdobywaniu umiejetnosci prawidtowego prowadzenia gospodarstwa
domowego;

 udzielanie pomocy rodzinom w rozwigzywaniu probleméw socjalnych,
psychologicznych, i wychowawczych z dzie¢mi;

+ wspieranie aktywnosci spolecznej rodzin;

« motywowanie cztonkéw rodzin do podnoszenia kwalifikacji zawodowych;

 udzielanie pomocy w poszukiwaniu, podejmowaniu i utrzymywaniu pra-
cy zarobkowej;

« motywowanie do udziatu w zajeciach grupowych dla rodzicéw, i majacych
na celu ksztaltowanie prawidlowych wzorcéw rodzicielskich i umiejetno-
$ci psychospotecznych;

« udzielanie wsparcia dzieciom, w szczegdlnosci poprzez udzial w zajeciach
psychoedukacyjnych;

» podejmowanie dziatan interwencyjnych i zaradczych w sytuacji zagroze-
nia bezpieczenstwa dzieci i rodzin;

* Ustawa z dnia 9 czerwca 2011 r. o wspieraniu rodziny i systemie pieczy zastepczej, Dz.U. 2011
Nr 149 poz. 887.
5 Art. 10, tamze.
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prowadzenie indywidualnych konsultacji wychowawczych dla rodzicow
i dzieci,

prowadzenie dokumentacji dotyczacej pracy z rodzina;

dokonywanie okresowej oceny sytuacji rodziny, nie rzadziej niz co pét
roku, i przekazywanie tej oceny podmiotowi;

monitorowanie funkcjonowania rodziny po zakonczeniu pracy z rodzing;
sporzadzanie na wniosek sadu opinii o rodzinie i jej cztonkach;
wspolpraca z jednostkami administracji rzagdowej i samorzadowej, wtasci-
wymi organizacjami pozarzagdowymi oraz innymi podmiotami i osobami
specjalizujacymi si¢ w dzialaniach na rzecz dziecka i rodziny;

wspolpraca z zespolem interdyscyplinarnym lub grupa robocza®.

Z kolei do zadan koordynatora rodzinnej pieczy zastepczej naleza w szczegol-

nosci:

udzielanie pomocy rodzinom zastepczym i prowadzacym rodzinne domy
dziecka w realizacji zadan wynikajacych z pieczy zastepczej;
przygotowanie — we wspolpracy z asystentem rodziny i odpowiednio ro-
dzing zastepcza lub prowadzacym rodzinny dom dziecka - planu pomocy
dziecku;

pomoc rodzinom zastepczym oraz prowadzacym rodzinne domy dziecka
w nawigzaniu wzajemnego kontaktu;

zapewnianie rodzinom zastepczym oraz prowadzacym rodzinne domy
dziecka dostepu do specjalistycznej pomocy dla dzieci, w tym psycholo-
gicznej, reedukacyjnej i rehabilitacyjnej;

zglaszanie do osrodkéw adopcyjnych informacji o dzieciach z uregulowana
sytuacja prawng, w celu poszukiwania dla nich rodzin przysposabiajacych;
udzielanie wsparcia petnoletnim wychowankom rodzinnych form pieczy
zastepczej;

przedstawianie corocznego sprawozdania z efektéw pracy organizatorowi
rodzinnej pieczy zastepczej’.

W obrebie szeroko rozumianej pomocy spotecznej odnajdujemy jeszcze sze-

reg innych wyspecjalizowanych zawodéw niosacych pomoc rodzinie, a takze

operujacych w $rodowiskach niepelnosprawnosci, wykluczenia spolfecznego,

dyskryminacji, dysfunkcji i profilaktyki, wreszcie przeciwdzialania przemocy

6 Art. 15, tamze.
7 Art. 77 pkt 3, tamze.
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i alkoholizmowi. W kazdym z tych zawoddw, funkgji i rél spotecznych media-
cja (jako umiejetnos¢ i kompetencja) oferuje wieloaspektowe wsparcie i podnosi
efektywnos¢ zabiegéw stuzacych dobru klientéw pomocy spoteczne;.

W tym obszarze pojawia si¢ wigc konkretna — niezagospodarowana — prze-
strzen, w ktora nalezy wpisa¢ zawdd mediatora pracujgcego w sektorze pomocy
spolecznej.

Stowarzyszenie ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z o.0.,
wychodzac naprzeciw istniejacym potrzebom rozwigzywania konfliktow w roz-
legtym obszarze pomocy spolecznej, kierujac si¢ duchem kultury dialogu spo-
tecznego, wskazuje potrzebe rozwigzywania konfliktéw poprzez mediacje, ktora
daje mozliwos$¢ wypracowania przez strony konfliktu wspdlnego satysfakcjonu-
jacego rozwiazania. Regulacje prawne dotyczace mediacji opierajg si¢ na przepi-
sach art. 183 1-15 kodeksu postgpowania cywilnego®.

Jednak budujgc strategie socjalne czeka nas wiele pracy, bowiem jak wynika
z badan przeprowadzonych przez Stowarzyszenie ,,Mosty Porozumienia” (dzigki
wsparciu Ministra Pracy i Polityki Spotecznej) wiedza dotyczaca konfliktow i ich
rozwigzywania, w tym takze mediacji wsrdéd pracownikéw pomocy spotecznej,
nie jest imponujaca.

Podejmujac problematyke mediacji w pomocy spolecznej nalezy jednak do-
strzec potrzebe:

o ksztalcenia w zakresie mediacji oraz innych alternatywnych sposobow
rozwigzywania konfliktéw i probleméw spolecznych, w tym obejmuja-
cych m.in. motywowanie do podjecia leczenia, przygotowania kontraktu
socjalnego lub uksztaltowania warunkéw do korzystania przez rodzing ze
specyficznych form pomocy;

+ stworzenie warunkow prawnych dla stosowania mediacji.

Obydwie kwestie obejmuja szeroki zakres analiz. Kwestie ksztalcenia zostaly
zasadniczo uregulowane w standardach ksztalcenia pracownikéw socjalnych na
réznych poziomach specjalizacji zawodowej, natomiast regulacje prawne dla sto-
sowania mediacji s3 niewystarczajace. Kwestia ta zastuguje na odrebne szeroka
refleksje, majac na wzgledzie brak (lub istotne ograniczenie) mozliwosci korzy-
stania z zaplecza pomocy spotecznej dla prowadzenia mediacji, trudno$ci w roz-
liczaniu mediacji i przeznaczaniu na nie srodkéw ze zrédet pomocy spotecznej.

8 Rozdziat 1. Mediacja i postepowanie pojednawcze, Oddziat 1 Mediacja, Ustawy z dnia 17 listo-
pada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego.
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Wiedza na temat konfliktéw i mediacji pracownikow stuzb pomocy
spolecznej

Pomoc spoleczna jest takim miejscem, gdzie szczegélnie czgsto mamy do czy-
nienia z konfliktami. Nie bez znaczenia jest wobec tego zakres wiedzy, dotycza-
cej konfliktow, a takze sposobdw ich rozwigzywania, jaka posiadaja pracownicy
pomocy spolecznej.

Wiedza dotyczaca tej sfery wylania si¢ z ogélnopolskich badan przeprowa-
dzonych wéréd pracownikow stuzb spolecznych.

Charakterystyka badanych respondentow

Mimo iz pod wzgledem plci i wyksztalcenia respondenci odpowiadaja
w przyblizeniu stanowi rzeczywistemu, to jednak ze wzgledu na sposéb doboru
proby, niniejsze badania nie majg charakteru reprezentatywnego.

Tabela 1. Ple¢ respondentéw

Ple¢ Licznos¢ %
Kobiety 729 92.3
Mezczyzni 61 7.7
Razem 790 100%

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0. 0., 2013 .

W badaniach uczestniczylo ogétem 790 oséb z catej Polski. Zdecydowana
wiekszos¢ badanych stanowily kobiety (92,3%). Podziat respondentow ze wzgle-
du na pte¢ odzwierciedla jednak w przyblizeniu stan faktyczny, pomoc spoteczna
w Polsce jest w duzym stopniu sfeminizowana.

Tabela 2. Wiek respondentéow

Wiek Licznos$¢ %
Do 25 lat 24 3
26-35 280 35,4
36-45 216 27,3
46-55 200 25,3
56 iwiecej 70 8,9
Razem 790 100%

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0.0., 2013 r.
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Najliczniejszy przedzial stanowiag osoby 26-35-letnie, obejmuja one ponad
1/3 wszystkich badanych. Ogétem zdecydowana wigkszos¢ (88%) stanowia oso-
by w wieku 26-55 lat. Oséb najstarszych, ponad 56-letnich jest niespetna 9%,
najmniej liczng kategoria s osoby najmiodsze — do 25 lat. Niewielka liczba 0séb
najmlodszych jest zrozumiala w kontekscie wyksztalcenia, ktére nalezy zdoby¢,
przystepujac do pracy w pomocy spofecznej.

Tabela 3. Wyksztalcenie respondentow

Wyksztalcenie Licznosci %
Srednie 160 20.3
Wyzsze licencjackie 127 16.1
Wyzsze magisterskie 498 63.0
Wyzsze - stopient naukowy 5 0,6
Razem 790 100%

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0.0., 2013 r.

Blisko 80% wszystkich badanych legitymuje sie wyksztalceniem wyzszym,
wiekszo$¢ magisterskim, czes¢ licencjackim. 1/5 badanych posiada wyksztalce-
nie $rednie, prawdopodobnie sg to osoby pracujace w administracji, bowiem od
1999 roku pracownikiem socjalnym moze by¢ wytacznie osoba, ktéra ma albo
wyksztalcenie kierunkowe, albo dyplom wyzszej uczelni o kierunku sprecyzowa-
nym w ustawie o pomocy spolecznej, tj. np.: praca socjalna, polityka spoteczna,
resocjalizacja, socjologia, pedagogika, psychologia lub tez inne, pokrewne.

Kolejna cechg spoteczno-demograficzng, majacg duze znaczenie w tej specy-
ficznej pracy, jest staz pracy w instytucjach pomocowych.

Tabela 4. Staz pracy w instytucji pomocowej

Staz Licznosci %
<10 351 44,4
10-20 lat 193 24,4
21-30 lat 157 19,9
> 31 lat 89 11,3

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0.0., 2013 r.

Okazuje sie, ze najliczniejsza jest kategoria do 10 lat pracy (44,4%), razem z ko-
lejng do 20 lat obejmuje zdecydowang wiekszo$¢ badanych (68,8%). Niespelna
1/3 badanych to osoby pracujace wiecej niz 20 lat.
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Konflikty w pomocy spolecznej

Pracownicy pomocy spolecznej pytani o konflikty, z ktérymi maja do czynie-
nia w pracy, wspominajg przede wszystkim o konfliktach, z ktérymi borykaja sie
podopieczni. Tutaj najczesciej wymieniane sg konflikty w rodzinach podopiecz-
nych, a takze w §rodowisku lokalnym.

Konflikty w rodzinach dotycza najczgsciej relacji pomiedzy malzonkami/
konkubentami, rzadziej miedzy rodzicami a dzie¢mi, ale zdarzaja si¢ réwniez
pomiedzy rodzenstwem i tesciami. Powody wystepowania konfliktéw rodzin-
nych, w opinii pracownikéw najczesciej dotycza: spraw finansowych (brak srod-
kow do zycia, sposob wydawania pieniedzy, sprawy spadkowe), opiekunczych
(opieka nad dzie¢mi i innymi cztonkami rodziny); bywaja takze pochodna pato-
logii w rodzinie (glownie alkoholizmu, przemocy). Konflikty w rodzinie czesto
dotyczg kilku spraw jednoczesnie: ,kto ma si¢ opiekowa¢ mama, tata, a kto ma
zabra¢ majatek” (respondent 740).

Spory w $rodowisku lokalnym: to konflikty z sgsiadami, z pracodawcami, rdz-
nymi instytucjami.

Pojawiajg si¢ rowniez, jednak zdecydowanie rzadziej, konflikty w relacji
pracownik - klient pomocy spotecznej. Te konflikty z kolei najczesciej dotycza
$wiadczen z pomocy spolecznej (nieprzyznania pomocy lub wysokosci zasil-
kow), ale tez relacji pomiedzy pracownikami a podopiecznymi. Pracownicy pod-
opiecznym zarzucajg gtéwnie ,,roszczeniowo$¢” i ,brak zrozumienia przepisow’,
natomiast podopieczni pracownikom gléwnie - ,,brak kompetencji” oraz ,brak
dobrej woli”.

Oto przykladowe wypowiedzi na pytanie o rodzaj konfliktéw w miejscu pra-
cy: ,roszczenia o nieprzyznanie §wiadczen” (respondent 14); ,,roszczenia klien-
tow w stosunku do pracownikow” (respondent 28); ,,roszczeniowos$é w zwigzku
z przyznanymi $wiadczeniami” (respondent 63), ,niskie kwoty zasitkow”, (re-
spondent 115); ,,brak cierpliwosci w zalatwianiu réznych spraw” (respondent
144); ,niezadowolenie z otrzymanej pomocy, bunt przeciwko pewnym zasadom”
(respondent 164); ,niezrozumienie zapiséw ustawy ops” (respondent 178); ,,wro-
gie nastawienie, niezadowolenie z podjetych dziatan, zto$¢, nieche¢ do pracy
z innymi w celu znalezienia rozwigzania, ktére zadowoli obydwie strony” (re-
spondent 228); ,konflikt z powodu malych zasitkéw” (respondent 243); ,.kon-
flikt na linii pracownik - klient, zwigzany ze sprzecznymi oczekiwaniami klienta
w stosunku do mozliwosci instytucji lub tez oczekiwaniami zbyt wysokimi, ale
réwniez z nieumiejetnosci prowadzenia rozmowy z klientem” (respondent 250);
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»wymuszanie racji klienta na pracowniku i zarzucanie mu z tego powodu nie-
kompetencji” (respondent 254); ,,Czesto zachowania klientéw przybieraja forme
ataku i polegaja jedynie na wyladowaniu ztosci, tym samym ograniczajac szanse
na rozwigzanie powstalego problemu” (respondent 272); ,na tle zazdrosci o wy-
soko$¢ pomocy” (respondent 339); ,niezrozumienie przepiséw” (respondent
357); »hiezrozumienie zasad odptatnosci za pobyt w domu pomocy spoteczne;j”
(respondent 362); ,,postawa roszczeniowa, niezadowolenie z otrzymanej pomo-
cy” (respondent 373); ,niezadowolenie z przyznanej pomocy, nieche¢ do roz-
wigzywania swoich probleméw” (respondent 412); ,,niedotrzymywanie postano-
wien przez klienta; zadania, wymagania klienta wobec instytucji bez wlasnego
wkladu, czyli wypelnienia wcze$niej ustalonych zobowigzan” (respondent 450);
»zta interpretacja przepisow” (respondent 451); ,konflikty dotyczace wielkosci
udzielanej pomocy, konflikty wynikajace z niewywigzywania si¢ ze zobowigzan”
(respondent 499); ,,konflikt na tle przyznawanej pomocy, ukazywania prob roz-
wigzywania problemoéw (czego klienci czesto nie chcg, uwazajg, iz najwazniejsza
jest pomoc finansowa, czgsto nie zycza sobie ingerencji innych oséb)” (respon-
dent 520); ,wymagania wyzsze, nerwowo$¢ klienta, zagdania” (respondent 603),
»dot. wysokosci udzielanej przez MOPS pomocy, dot. wymagania przez pracow-
nika socjalnego wspdtpracy” (respondent 604); ,roszczeniowa postawa wobec
oferowanej pomocy” (respondent 664).

Rola mediacji w pomocy spolecznej

Chociaz ogélem zdecydowana wiekszo$¢ badanych oséb (80,9%) uwaza, ze
mediacja nie jest popularng forma rozwiazywania konfliktéw, to jednak pra-
cownicy pomocy spolecznej dostrzegaja w swojej pracy miejsce na mediacje.
Zdecydowana wiekszo$¢ (81,4%) jest bowiem zdania, ze ich klienci potrzebuja
pomocy mediatora i oni sami byliby sklonni skierowa¢ swojego klienta do me-
diacji (80,3%).
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Tabela 5. Rola mediacji w opinii badanych

Czy uwazasz, ze Twoi klienci potrzebuja pomocy mediatora?
Tak 643 81,40%
Nie 147 18,60%

Czy skierowatabys swojego klienta do mediacji?

Tak 634 80,30%
Nie 22 2,80%
Trudno powiedzie¢ 134 17,00%
Czy Twoim zdaniem mediacja jest popularng forma rozwigzywania konfliktéw?
Tak 151 19,10%
Nie 639 80,90%

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0.0., 2013 r.

Charakter pracy w pomocy spolecznej i rodzaj probleméw, z jakimi stykaja
sie pracownicy, zmusza ich do brania czynnego udzialu w rozwigzywaniu kon-
fliktéw u podopiecznych. I chociaz znaczna wigkszo$¢ to robi (83%), to jednak
prawie polowa uwaza, ze nie ma po temu odpowiednich kompetencji. Jedynie
13,4% badanych sadzi, ze ich kwalifikacje sa wystarczajace.

Tabela 6. Posiadane kompetencje do rozwigzywania konfliktow

Bezposredni udziat badanych w rozwigzywaniu konfliktéw

Tak 656 83

Nie 134 17
Posiadane kompetencje dotyczace rozwigzywania konfliktow

Wystarczajace 106 13,4

Niewystarczajgce 378 47,8

Trudno powiedzie¢ 306 38,7

Razem 790 100

Badania wlasne: ,,Mosty Porozumienia” oraz Polski Instytut Mediacji Sp. z 0.0., 2013 r.

Brak odpowiedniej wiedzy i kwalifikacji potrzebnych do rozwigzywania kon-
fliktéw, wylania si¢ rdwniez z kolejnego, otwartego pytania dotyczacego skutecz-
nych sposobdéw postepowania w radzeniu sobie z konfliktami wérdd klientow.
Pomimo iz wiele 0s6b podkreslalo konstruktywne dla rozwigzywania konfliktow
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sposoby, jak choc¢by: aktywne stuchanie, wykazanie empatii, rozmowa, wyjasnia-
nie watpliwosci, opanowanie emocji, umozliwienie przedstawienia racji kazdej
ze stron konfliktu, to pokazna ich czes$¢ skupita si¢ na zachowaniach nieskutecz-
nych, a nawet mogacych doprowadzi¢ do eskalacji konfliktu: , kazde” (zachowa-
nie jest dobre) zmierzajgce do porozumienia (respondent 1); ,,pozytywne mysle-
nie” (respondent 66); ,,doprowadzenie do konfrontacji ( o ile to mozliwe)” (re-
spondent 86); ,doradzenie, przedstawienie rozwigzania konfliktu” (respondent
122); ,wyciszenie rozmow3a” (respondent 140); ,,najlepiej kiedy unikamy sytuacji
konfliktowych z klientem” (respondent 162); ,,unikanie wchodzenia w konflikt”
(respondent 228); ,,podpowiedzi radzenia sobie w trudnych sytuacjach” (respon-
dent 268); ,przeczekaé, rozmawiac” (respondent 378); ,kategoryczne narzuca-
nie swojego zdania, nakazywania itp.” (respondent 399); ,wyciszenie klienta”
(respondent 460); ,nie wtracac si¢” (respondent 493); ,,dyskrecja’ (respondent
549); ,rozmawiam z dwiema stronami w celu naprowadzenia ich na rozwigzanie
konfliktu” (respondent 610); ,,pewnos¢ siebie, szybka reakcja” (respondent 785).

Niektérzy wprost pisza, ze nie potrafig radzi¢ sobie w sytuacjach konflik-
towych; cze$¢ badanych, nie wiedzac jak si¢ zachowa¢ w takiej sytuacji, odsyta
podopiecznych do specjalistow: psychologéw, prawnikow, terapeutéw czy me-
diatorow.

Whnioski z badan

Ze wzgledu na charakter spraw, ktérymi zajmuje si¢ pomoc spoleczna, me-
diacja jako pewna umiejetno$¢ i kompetencja spoleczna, jest potrzebna pracow-
nikom.

Pracownicy pomocy spotecznej, gtéwnie pracownicy socjalni, ale tez asysten-
ci rodziny oraz koordynatorzy rodzinnej pieczy zastepczej biorg czynny udzial
w rozwigzywaniu konfliktéw u podopiecznych/klientéw. Jednak, jak wynika
z badan, kompetencje ich sa w tym wzgledzie niewystarczajace.

Chociaz ponad 80% klientéw pomocy spolecznej potrzebuje pomocy me-
diatora, i tylez samo pracownikéw sektora pomocy skierowaloby sprawe swoich
klientow do mediacji, to 40% os6b pracujacych w sektorze pomocy spolecznej
twierdzi, Ze nie wie, jak radzi¢ sobie z konfliktami wérdd klientow.

Tylko niespelna co ésmy pracownik pomocy spolecznej uwaza, ze posiada
odpowiednie umiejetnosci i kompetencje do rozwigzywania konfliktéw domo-
wych; 47,8% twierdzi, Ze ich nie ma lub tez s3 one niewystarczajace, a 38,8% nie
ma pewnosci, czy je posiada.
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