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Socialno delo se v delovnih organizacijah pojavlja ze od konca petdesetih let. V tem ¢asu je
bila ena izmed nalog socialnih delavcev v delovni organizaciji skrb za odnose med
zaposlenimi. Pri na¢inih komunikacije in pristopih v vzpostavljanju delovnega odnosa lahko
dodatna znanja in ves¢ine prinese mediacija. V diplomski nalogi je podrobneje predstavljeno
podrocje socialnega dela in mediacije v okolju, kakr$no je delovna organizacija. V
raziskovalnem delu sem opravila osem intervjujev. Stiri s socialnimi delavkami v delovni
organizaciji in Stiri z mediatorji, ki delajo tudi na podro¢ju delovnih organizacij. Zanimalo me
je, kaksno je delo socialnih delavcev in kaksno mediatorjev, in sicer z namenom, da bi
poiskala skupne tocke, ki jih lahko povezem v poskusno teorijo delovnega mesta socialni

delavec mediator v delovni organizaciji.
Title: Social worker mediator in a working company.

Descriptors: social work in a working organization, a social worker, mediator, mediation
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Abstract:

Social work in working organizations has been making its appearances since the end of the

1950s. During this time, one of the social workers tasks in a working organization, was to be



concerned for the relationships between the employees. In the process of communication
methods and approaches in establishing a working relationship, mediation may bring the
additional knowledge and skills. In the diploma thesis the scope of social work and mediation
in the environment, such as a working organization, is presented in more details. In the
research work | have performed eight interviews. Four of the interviews were performed with
the social workers in working organizations and the other four with the mediators, also
working in the field of working organizations. | was interested in the nature of social worker's
and mediator’s labour, in order to find common points that can connect to an experimental

theory of the workplace as social worker mediator in a working company.
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PREDGOVOR

Pri nas so prvi poklicni socialni delavci v delovne organizacije prisli konec petdesetih let. V
tem casu se je v delovnih organizacijah ustvarila potreba za strokovno opravljanje nalog, za
katere prej ni bilo ustrezno izobraZenega kadra. Prvo profesionalno socialno delo se je v
delovni organizaciji pojavilo v obliki kadrovskih sluzb. V takratnem c¢asu so kadrovsko
sluzbo poimenovali socialna sluzba, ki je pomenila celostno oskrbo posameznika v delovni
organizaciji. Socialni delavci niso bili prisotni v vseh delovnih organizacijah. Veliko manjsih
in srednje velikih, tudi nekatere velike delovne organizacije, so bile ves Cas brez socialnih
delavcev. Spet drugod, Kjer so bile organizirane dobre socialne sluzbe, pa je bilo zaposlenih
vec¢ socialnih delavcev. Natanénih podatkov o tem, kakSen je bil trend nara$¢anja in kasneje
upadanja socialnih delavcev v delovnih organizacijah ni. Glede na podatke, ki so sicer
nepopolni, pa se lahko sklepa, da je Stevilo socialnih delavcev v delovni organizacijah do
sredine osemdesetih stalno narascalo. V zacetku sedemdesetih so v raziskavo zajeli vse
socialne delavce v takratnem casu. Raziskava je nakazala, da socialno delo v gospodarstvu
najbolj presega klasicne oblike socialnega dela. Socialni delavci so opravljali naloge: varstvo
invalidov, skrb za dobre medosebne odnose v kolektivu, druzbeni standard in rekreacija
delavcev, varstvo mladih delavcev, zensk in delavcev migrantov. V okviru kadrovskih nalog
pa so opravljali: sprejemanje, namescanje, premescanje, izobrazevanje in planiranje kadrov,

nagrajevanje, informiranje in skrb za disciplino (povzeto po Raposa Tanjsek 1997: 121-123).

Pri nas so se prve oblike organov za izboljSanje druzbenih odnosov, odnosov v delovni
skupnosti v organizacijah, med organizacijami in med ob¢inami pojavile v obliki poravnalnih
svetov. Poravnalni svetovi so se pri nas prvi¢ pojavili ze leta 1959. Obravnavali so spore, ki
so se nanasali na pravice ob¢anov. Poravnalni svetovi so bili urejeni z Zakonom o poravnalnih
svetih iz leta 1967 ter 1972. Druzinski zakonik je kasneje predvidel obvezno svetovanje s
strokovnim delavcem pred razvezo. Sicer svetovalnega dela ne moremo izenaciti z mediacijo,
sta se pa zakonca lahko dogovorila glede premoZenja o prezivnini in o tem, kje bodo ziveli
otroci. Na Centru za socialno delo Maribor se je mediacija na prvih konkretnih primerih
zadela v sredini leta 1996 (povzeto po Setinc Tekave 2002: 119-129).

V nekaterih redkih veliki slovenskih podjetjih so socialni delavci zaposleni tudi danes.

Podroc¢je mediacije se vse bolj uveljavlja ne samo na podro¢ju druzine, ampak tudi na ostalih



podro¢jih: gospodarstvo, civilno podrocje, kazensko podrocje itd. Zanima me, kako bi
izgledalo delovno mesto socialnega delavca mediatorja v delovni organizaciji.

V raziskovalnem delu me podrobneje zanima delo socialnega delavca v delovni organizaciji
in delo mediatorja v postopku mediacije. Podrocij ne Zelim enaciti, Zelim poiskati to¢ke v
mediaciji, ki bi lahko socialnemu delavcu v delovni organizaciji prispevale znanje in tehnike
drugacnega pristopa v delovnem odnosu z zaposlenimi v podjetju. V ta namen sem opravila

intervjuje z mediatorji in socialnimi delavci iz delovnih organizacij.

V nalogi je v velikem delu uporabljen izraz stranke, ki je nadomeséen tudi z udelezenimi v
sporu ali udelezenimi v mediaciji. Pojavlja se izraz delovna organizacija, ki je nadomescen z
izrazom podjetje. Veckrat omenjeni delovni odnos je mogofe nadomestiti z izrazom
socialnodelavski delavni odnos ali z izvirnim delovnim projektom pomo¢i, kot ga poimenuje
Gabi Cacinovi¢ Vogringi¢ (2009: 15). Zaposleni v podjetju so delavci in delodajalci skupaj.
Zenski in mogki spol sta uporabljena naklju¢no (socialni delavec, socialna delavka ali

mediator, mediatorka). Povsod lahko spol smiselno prenesemo v drugo obliko.
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1. TEORETICNI UVOD

1.1. Mediator

V prvi tocki je podana definicija mediatorja iz razli¢nih virov, vloga mediatorja v postopku
mediacije, opisane pa so tudi nekatere ves¢ine in znanja, ki so potrebne za uspesno vodenje

mediacije.
1.1.1. Definicija mediatorja

Mediator s svojo prisotnostjo v postopku mediacije poskrbi, da je potek samega postopka
uspesen. V ospredju je seveda aktivnost strank, mediator pa s svojo prisotnostjo in posebnimi
tehnikami poskrbi za ponovno vzpostavitev dobre komunikacije med strankami (Betteto in
drugi 2011: 197).

Irsi¢ (2010: 62) svojo definicijo poda tako, da mediatorja opredeli kot tretjo osebo v postopku
mediacije, ki skusa razumeti obe strani v postopku, njegova vloga je dajati ob¢utek sliSanosti
eni in drugi strani. Mediator poskusa z aktivnim poslusanjem obema strankama vnesti
dimenzijo poslusanja oz. obCutek sliSanosti. Njegova naloga ni zagotoviti, da druga stran slisi
in razume sporocilo, ampak da vsaka stran pove, izrazi svoje interese, zelje, potrebe, skrbi in
je ob tem sliSana oz. dobi za to prostor. Kljuéno je, da mediator aktivno poslusa in povzema, S
tem daje obcutek sliSanosti na spostljiv nacin.

Mediator skrbi za proces in ne za vsebino. To pomeni, da ne presoja kdo ima prav in kdo ne,
se ne opredeljuje glede vsebine in da ne daje predlogov resitve, ampak podpira udeleZzence v
tem, da komunicirajo na konstruktiven nacin (Irsi¢ 2010: 189).

Irsi¢ (2010: 287) nadaljuje, da je mediator lahko vsakdo, za katerega se udelezenca spora
strinjata, da jima pomaga pri reSevanju spora. Nekateri mediatorji trdijo, da je primerneje, ¢e
je mediator pravnik, vendar Ir$i¢ (prav tam) trdi, da je to odvisno od stila mediacije, ki se
uporablja.

O samibh stilih mediacije bo ve¢ povedanega kasneje.

Da lahko posameznik dela kot mediator, mora izpolnjevati splosne formalne pogoje, ki jih
zahtevata Zakon o alternativnem reSevanju sporov (ZARSS) (v Betetto in drugi 2011:

198-199) in pravilnik o mediacijah v programih sodi$¢. Imeti mora ustrezne moralne in
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osebnostne lastnosti, ki so pogoj, da mu stranke lahko zaupajo. Mediator mora imeti razvite
spretnosti za uspe$no vodenje mediacije in vsestransko poznati strokovno podrocje, na

katerem deluje.

Kljuéno je, da mediator ne sprejema zavezujoce odlocitve, kon¢na reSitev je sporazumna,

usmerjena v prihodnost in temelji na zaupnosti (Betetto in drugi 2011: 202) .

1.1.2. Vloga mediatorja v postopku mediacije

Betetto s soavtorji (2011: 200) opisuje dve razli¢ni vlogi mediatorja v postopku. Ena je bolj
pasivna, kar pomeni, da v procesu mediacije strankama ne bo predstavil, kaksna je
pricakovana odlocitev sodi$¢a, pac pa jima bo z aktivnim posluSanjem, nakazovanjem skritih

moznosti za kreativni sporazum pomagal najti resitev, ki bo ustrezala obema.

Druga vloga, ki jo navaja isti vir, pa je aktivnejSa. Mediator ze na zacetku poda oceno, kaj
pri¢akuje sodis¢e. Tekom mediacije daje usmeritve na podlagi ozkega segmenta dejanskega in

pravnega stanja okrog spora. Stranki do resitve usmerja v okviru pri¢akovanj sodis¢a.

Na tem mestu je dobro dodati mnenje, ki ga povzema Martina Setinc Tekave (2002: 77) in
pravi, da nekatere organizacije v svojih kodeksih kakr$no koli poseganje ali usmerjanje

mediatorja v dolo¢eno smer oznacujejo kot eticno neprimerno ravnanje.

Irs$i¢ (2010: 138) Se dodaja, da mediator skuSa razumeti tako eno kot drugo stran, daje obcutek
slisanosti eni in drugi strani. Skozi postopek se posluzuje povzemanja na spostljiv nacin in
preokvirjanja destruktivnih sporocil v konstruktivne. Pomembno je, da mediator ustvari varen
prostor za dialog — prostor za udelezene, da lahko izrazijo svoje poglede, Zelje, interese,
predloge in pa tudi ovire, skrbi in strahove v zvezi z drugim, situacijo in moznimi nadaljnjimi

koraki.

1.1.2. VescCine in znanja mediatorja

Za ¢im bolj teko¢ postopek mediacije je pomembno, da mediator pozna dolo¢ene veséine in

zna uporabljati znanja, ki se nanasajo na (povzeto po Irsi¢ 2010: 189-199):

a) Upostevanje dejstev in custev. pomembno je, da mediator v proces mediacije vkljuci tako

dejstva kot tudi ¢ustva. Ce so Custva intenzivno prisotna, morajo biti obravnavana pred
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dejstvi. Mediator mora svoje ravnanje prilagajati potrebam in Zeljam udelezencev. Custev ne
sme zanemarjati, po drugi strani pa tudi ne vsiljevati pogovora o njih.

b) Mediator usmerja proces, ne vsebine: proces usmerja tako, da ves ¢as opazuje in presoja,
kaj je bilo povedano; kaj je bilo povedano med vrsticami oziroma manj o¢itno ali manj jasno;
ali je bilo, kar je bilo povedano, slisano oz. razumljeno na drugi strani; kje se udelezenca
mediacije strinjata oziroma imata skupne ali skladne interese; kje se glede razumevanja
problematike razhajata, kje sta si v nasprotju. Vsebina mediacije ni odgovornost mediatorja,
ampak odgovornost udelezencev. UdeleZenci dajo procesu vsebino, ki jo zelijo razjasniti in
razreSiti s pomocjo mediatorja, mediator pa podpira proces oz. prispeva k opolnomocenju
udelezencev pri pogovoru in tistem, kar je udelezencem pomembno oz. kar udelezenci pri
razreSevanju spora prepoznajo kot pomembno.

C) Izpostaviljanje neusklajenosti in skupnih tock: izpostavljanje neusklajenosti na eni strani in
skupnih to¢k na drugi strani je pomembna smernica mediacije. Pogosto namre¢ v konfliktni
situaciji ne vidimo ne skupnih tock ne dejstva, da so doloCene stvari neusklajene oz.
nasprotne. Veliko intenzivnejSe dozivljamo frustracijo ali pritisk, in se vinemo v zacaran krog
poskusov prisile enega in drugega z namenom, da bi nasprotna stran v konfliktu sprejela
predloge oz. interese druge strani. Neredko so ti pritiski celo na nezavedni ravni, tako da
skuSamo drugo stran prisiliti oz. podrediti, ne da bi to hoteli ali se tega zavedali. Z
izpostavljanjem tako neusklajenosti kot skupnih tock se udelezenci postopoma zacnejo le-teh
bolj zavedati in spremenijo perspektivo.

¢) Odkrivanje in ustvarjanje moznosti: na zacetku v sporu pogosto vidimo samo dve moznosti
(naSo in tisto, ki nam jo poskuSa vsiliti nasprotna stran). S tem, ko skuSamo upoStevati
interese tako ene kot druge strani, prispevamo k razvijanju sodelovanja, s pomocjo katerega
lahko udelezenca ustvarita oz. zgradita dolo¢ene moznosti, ki prej niso obstajale.

d) Poudarjanje pozitivnega in predlogov za resitev: v vsakem konfliktu je namre¢ vkljuc¢eno
veliko izrazanja pozitivnosti, hkrati pa je tudi res, da ta pozitivnost pogosto ostane neopazena,
se skrije med negativnostjo, ocitki, poskusi prisile, vsiljevanjem in nerazumevanjem. S
poudarjanjem pozitivnosti ali predlogov za reSitev pa lahko mediator prispeva k temu, da jih
udeleZzenca bolj opazita in posledicno ve¢ le-teh vkljucita v proces razjasnjevanja

nesporazuma in iskanja skupne resitve.
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V postopku mediacije se mediator posluzuje razli¢nih tehnik, s katerimi skusa odkriti logiko,
na osnovi katere stranka vztraja pri svojem prepricanju. V nadaljevanju je nekaj teh tehnik

nastetih in opisanih (povzeto po Betetto 2011: 97-119):

a) aktivno poslusanje. aktivno posluSanje predstavlja eno temeljnih tehnik v postopku
mediacije. Pomeni, da mediator zna poslusati, sliSati in razumeti stranko. Skozi aktivno
poslusanje mediator osebi pusti govoriti, ne da bi jo prekinjal, karkoli predvideval, ji svetoval
ali nasprotoval. Aktivni poslusalec, preden se odzove na sliSano, premisli o podanih besedah.
Mediator se mora pri tem oddaljiti od svojih tezav, stranki pa pustiti govoriti toliko ¢asa, da Se
lahko ohranja ravnotezje med obema strankama, udeleZenima v sporu.

b) postavijanje pravih vprasanj: s sprasevanjem mediator od strank pridobiva informacije, ki
so nujne za potek mediacije in pogajanj. S sprasevanjem da mediator stranki vedeti, da ga
njen polozaj in celotna nastala situacija zanimata. VpraSanja morajo biti postavljena jasno,
nevtralno, zainteresirano in umirjeno, ¢e mediator uporabi pravi pristop, lahko Ze samo s
sprasevanjem doseze, da stranki zacneta razmisljati v smeri iskanja skupne pozitivne resitve.
c) reframing ali preokvirjanje: tehnika je opredeljena kot kateri koli poseg mediatorja z
namenom stranke spodbuditi, da za¢nejo na dano situacijo gledati drugace. Drugace v smislu,
da za¢nejo iskati skupne resitve. Ko stranki vstopita v proces mediacije, vsaka situacijo vidi
na svoj nacin. Vsaka tudi poda okvir svoje zgodbe oziroma svojih staliS¢. Mediator sliSane
zgodbe povzame in skus$a podati novo razumevanje situacije. Tudi vpletene spodbudi, da
skusajo na situacijo pogledati z drugega zornega kota in se priblizati iskanju skupne resitve.

¢) loceni sestanki: mediacija obi¢ajno poteka tako, da se mediator s strankama sreuje na
skupnih ali lo¢enih sestankih. Zakon o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah (2008) v
10. ¢lenu doloca, da informacije, ki jih pridobi na loCenih sestankih od ene stranke, lahko
razkrije drugi stranki, razen Ce je bil pred tem posebej opozorjen, da tega ne sme storiti. Tako
ze zakon dovoljuje locene sestanke, prav tako pa dolo¢a njihovo zaupno naravo. Loceni
sestanek je potreben, ko mediator ali tudi stranke same ocenijo, da je potrebo razkriti dodatna
dejstva, ozadje spora, Custva ali pa si le stranka v postopku Zeli, da bi nekatere informacije
ostale skrite.

d) lupljenje cebule: pri postopku mediacije je pomembno, da se mediator osredoto¢i na
iskanje skupnih interesov in ne na stalisca. Razlog je preprosto v tem, da so si stali$¢a pogosto
zelo nasprotujoca, interesi pa lahko postanejo ujemajoci. Temeljno vodilo pri tehniki lupljenja

Cebule je sprasevanje od sploSnega k bolj konkretnemu. To pomeni, da mediator pri¢ne z
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vprasanji o trenutnem polozaju, kasneje pa spraSuje o viziji, normah, vrednotah in

prepric¢anjih. Zanima ga, kaksni so splo$ni interesi strank in potem preide na konkretne osebne

interese. V nadaljevanju sprasuje po potrebah, skrbeh in zakljuéi s konkretnimi vprasanji, na

primer o zamerah, potrebah ter morebitnih priznanjih, Zeljah po opravicilu in tako dalje.

e) zagotavijanje ravnovesja moci: postopek mediacije naj bi potekal tako, da bi bilo med

strankama ravnovesje moci. Za to ravnovesje skrbi mediator in pri tem ga zavezuje tudi

nacelo nepristranskosti. V resnici pa je to ravnovesje tezje ohraniti, saj gre v mediaciji

pogosto za hierarhi¢ne spore, kakr$ni so na primer spori med delavci in delodajalci. Sicer se

moc¢ opredeljuje kot moznost vplivanja oziroma nadzorovanja dogajanja. Mediator skusSa

ravnovesje moci zagotoviti z lo¢enimi sestanki, ¢e je na ta nacin potrebno zascititi stranko, ki

je Sibkejsa, zagotovi lahko varno in dobronamerno ozra¢je mediacijskega postopka, poskrbi

lahko za opolnomodenje $ibkejse stranke. Setinc Tekavéeva (2002: 27) o dajanju mogi

strankam piSe, da je ze sama narava mediacije taka, da imajo stranke popoln nadzor nad

izidom postopka. Da postopek sam strankam daje moc¢ in nadzor utemeljuje s tem, da je

mediacija manj formalen postopek in tudi jezik ni pravni zargon, $e posebej, ¢e mediator ni

pravnik in je lahko blizje jeziku strank v postopku.

f) tehnike za obvladovanje mocnih custev: Profesor Dwight Golann (2009 v Betetto in drugi

2011: 120) predlaga osem nacinov, kako naj bi se mediator odzval na moc¢na ¢ustva, ki jih

stranki kaZeta v postopku:

- Mediator prepozna, da gre za moc¢na Custva.

- Strakama dovoli, da mo¢na Custva izrazita.

- Kao je to nujno, mediator stranki dovoli, da se vrne k viru moc¢nih Custev.

- Mediator pripravi stranko na odziv druge stranke.

-V procesu mediacije je pomembno, da fokus ostane na osnovnem problemu.

- Mediator lo¢i preteklost od sedanjosti, ko so za nastalo situacijo krivi pretekli dogodki.

- Mediator dela tudi s tretjimi osebami v mediaciji, ki na proces sicer nimajo zelo
pomembnega vpliva.

- Ce je potrebno. mediator opravi lo¢ene sestanke.
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1.2. Mediacija

V poglavju je predstavljenih nekaj definicij mediacije, nekaj pomembnejSih vrst in stilov

mediacije, faze postopka in nacela v postopku mediacije.

1.2.1. Definicija mediacije

Avtorji vsak na svoj nain definirajo mediacijo. Spodaj je za laZje in §irS§e razumevanje

mediacije povzetih nekaj definicij.

Beseda mediacija izvira iz latinskega izraza "mediato”, kar pomeni ‘pomirjujoce
posredovanje". Nems$ka pravosodna teoretika razumeta mediacijo kot zunajsodno pot
obravnavanja sporov, v kateri mediator spodbuja prizadete osebe, da razvijejo poSten pravno
zavezujo¢ sporazum o obravnavanih spornih vprasanjih. Mediacija se lahko uspeS$no uporabi
na vseh podro¢jih medc¢loveskih odnosov, Kjer prihaja do medosebnih konfliktov (Udovic
1999: 42).

Mediacija je oblika alternativnega reSevanja sporov. Strukturiran naéin reSevanja spora s
pomocjo nevtralne tretje osebe — mediatorja, ki sicer ne more izdati zavezujoce odlocbe,
ampak s svojim delovanjem strankam pomaga dose¢i sporazum, ki spor razreSujejo in na
novo ureja medsebojne pravice in obveznosti, zlasti z vidika prihodnjega sodelovanja (Bettato
2011: 15).

Mediacija je proces, ki poteka med strankama v zvezi s spornim vpraSanjem oziroma
podro¢jem med njima. Proces med dvema ali ve¢ osebami je lahko konstruktiven ali
destruktiven. Mediator prispeva k temu, da proces poteka konstruktivno, kar posledi¢no

pomeni, da bo verjetneje pri§lo do izida, ki bo za vse vpletene boljsi (Ir$i¢ 2010: 61).

Robert A. Baruch Bush in Joseph P. Folger (2011: 27—28) mediacijo definirata kot u¢inkovito
sredstvo za organiziranje posameznikov za iskanje skupnih interesov, in s tem grajenje
mocnejSe druzbene vezi in strukture. Mediacija lahko podpira organiziranje druzbe na vec
nac¢inov. Zaradi njene zmoznosti preokvirjanja zadev in osredotoCanja na skupne interese
lahko pomaga posameznikom, ki drug drugega dojemajo kot nasprotnika, da zaznajo Sirsi

kontekst, v katerem se soocijo s skupnim sovraznikom.
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Mediacija je nacin pomirjanja, v katerem neodvisna in nevtralna tretja stranka — mediator —
sprtima strankama, glede na njune skupne interese, pomaga v ¢im krajsem Casu doseci resitev

spora, ki jo vse vpletene stranke podpirajo in jo Stejejo za zazeleno (Pel 2010: 119).

1.2.2. Vrste in stili mediacije

Glede na vpletenost mediatorjev sta bili zgoraj v poglavju Vloga mediatorja v postopku
mediacije Zze povzeti dve vrsti mediacije — pasivna in aktivna mediacija. Po naslednjih merilih
razlikujemo Se naslednje vrste mediacije (povzeto po Betetto in drugi 2011: 21-23): glede na
stopnjevanje konflikta; glede na nacin pristopa (ozek ali temelje¢ na interesih) k mediaciji;
glede na to, ali mediator poda svojo oceno pravnih in dejanskih vidikov spora; glede na to, ali
je mediacija pridruzena sodnemu postopku ali z njim povezana; glede na vrsto postopka, v

katerem se mediacija uporablja.

Po razlicnih vrstah mediacije lahko mediator v samem postopku izbere tudi razli¢en stil
mediacije. Kot pravi Betetto s soavtorji (2011: 21), je to, kaksno strategijo oziroma stil bo
izbral mediator, odvisno od njegove formalne izobrazbe. Tako bo odvetnik iskal pravna
pravila, ki so potrebna za resitev spora, psiholog ali socialni delavec pa se bosta osredotocila
na medosebne in emocionalne vidike spora. Po IrSi¢u so na tem mestu povzeti naslednji stili
mediacije (2010: 86):

Konciliativni stil: lahko bi ga poimenovali tudi pomiritveni stil, saj je namenjen znizevanju
napetosti in konflikta. Mediator se posluzuje lo¢itev strank v razlicne prostore oziroma ima z

njima loCena srec¢anja, pomirjanja, uporablja soCuten ton glasu.

Evaluativni oziroma direktivni stil: glavni namen tega stila je poravhava v zvezi s sporom.
Glavna orodja, ki se pri tem uporabljajo, so: pomirjanje skupaj z analizo, debata, navodila,

kompromisi.

Facilitativni stil: glavni cilj tega stila je razresitev spora in v ta namen se uporabljajo orodja,
ki apelirajo na custva. To so posluSanje, empatija, potrjevanje, povzemanje, preokvirjanje in
dialog. Pel (2008: 156) na tem mestu dodaja, da mediator vso svojo pozornost usmeri v

proces, ne v njegovo vsebino.

Transformativni stil: stil se osredotoa na osebno transformacijo strank v postopku.

Uporabljajo se orodja za spreminjanje pomena podanih izjav v bolj razumljive oziroma bolj
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prijazne izjave. V ta namen vir naSteva orodja, kot so: priznavanje in opolnomocenje skupaj s
participacijo, odgovornostjo in izgradnjo odnosa. Pel (2008: 159) o tem stilu pravi, da je
namen transformativnega stila mediacije reSitev izvirnega spora v smislu obnovitve odnosa

med strankama in omogocanje, da svoj spor temeljito resita.

Spriritualni ali transcendentni stil: glavni cilj tega stila je osebno odpus¢anje in pobotanje. V
ospredju so orodja, kot so osredotocanje, odkrita in iskrena komunikacija, socutno

raziskovanje, modrost in uvid.

Sistemski stil: glavni cilj je preprecevanje sistemskih nepravilnosti, za kar stil uporablja

sistemsko misljenje, spreminja kontekst, kulturo in okolje, v katerem se konflikt pojavi.

Eklekticni stil: uporablja vse omenjene stile naenkrat ali pa med njimi prehaja. Odvisno od
tega, kaksSen je konflikt, kako poteka razreSevanje le-tega, kako se oblikuje skupna reSitev. Na

podlagi tega se izbere posamezen stil mediacije.

1.2.3. Faze postopka mediacije

a) Zacetna faza (uvodni nagovor in uvodne izjave). V zaletni fazi se najprej izpostavijo
nekatera pomembnejSa nacela mediacije (nacela bodo opisana v spodnjih toc¢kah), strankama
se pojasni, kaj je mediacija, podrobneje se razjasni vloga mediatorja, preverijo se pooblastila.
Nakaze se moznost loCenih srecanj in pomen takSnega procesa. Na koncu te faze se podpise
izjava 0 zaupnosti in sklene (ustna) pogodba med strankami in mediatorjem (Betetto in drugi
2011: 89)

b) Raziskovalna faza. Predstavijo se stali§¢a strank in njihove zgodbe. Obi¢ajno so pogledi in
zgodbe dokaj razli¢ni, pripovedovanje spremljajo mocna Custva in prizadetost strank. Za
vzpostavitev uspe$ne komunikacije se uporabljajo tehnike preokvirjanja, nevtralizacije izjav,
mediator se posluzuje tehnik za obvladovanje Custev. Nujno je, da se v tej fazi lo¢i problem
od ljudi, kar pomeni, da se fokus prestavi na reSevanje problema in ne na sam problem. To je
prvi del raziskovalne faze. V drugem delu se mediatorjeva vprasanja usmerijo v raziskovanje
interesov, torej potreb, Zelja, skrbi in strahov strank. Da se resnicno izlus¢i glavni problem, ki
je skupen obema strankama v postopku, mediator uporablja tehniko preokvirjanja in tehniko
lupljenja cebule. Zakljucek raziskovalne faze so razjasnjeni interesi ene in druge stranke, na

podlagi teh se lahko oblikujejo skupni ali vsaj kompatibilni interesi. Ko je raziskovalna faza
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popolnoma koncana, je smiselno odgovoriti na tri pomembna vprasanja: Ali SO znana vsa
dejstva? Ali so znani vsi interesi? Ali sta se stranki pripravljeni sprejeti za pogajalca? Ce
odgovori niso pritrdilni, je bolje, da se mediator vrne na zacetek raziskovalne faze (Bettato in
drugi 2011: 90).

c) Faza pogajanj. V tej fazi se najprej iS€ejo mozne reSitve spora. Uporablja se tehnika
viharjenja mozganov, da se resni¢no zajamejo vse mozne resitve, ki se zapisejo v seznam. Ta
seznam se potem podrobneje preuci, izberejo se vse mozne opcije skozi pogajanja. V
postopku mediacije se v tej fazi pogajanj uporablja tehnika kroznih vprasanj. Mediator iSCe
odgovor na vprasanja 0 tem, kaj si stranke Zelijo ter o tem, kaj lahko ena stranka ponudi drugi,
da bi se izpolnil njen interes. V tej fazi mora mediator opraviti s strankama skupa;j ali lo¢eno —
test realnosti. Navedene reSitve je potrebno testirati in se o pogledih na to Se dodatno

pogovoriti z obema strankama (Betetto in drugi 2011: 91).

¢) Zakljucna faza (poravnava oziroma zakljucek neuspesne mediacije).V zadnji fazi mediator
pripravi osnutek dogovora ali sporazuma in konéno besedilo, ki ga obe stranki podpiSeta. Ali
pa se potem, ko se preveri, kaj se lahko popravi pri posameznih korakih v preteklih fazah
postopka, mediacija kon¢a? Za neuspesno se smatra le tista mediacija, v kateri bi bilo mogoce
storiti kaj ve¢ ali kaj drugace, sicer pa so vse mediacije uspeSne. Sama mediacija lahko
namre¢ prispeva k druga¢nemu pogledu na spor med strankama, kar bo morda omogocilo

uspesnejSe razreSevanje tega istega spora v nadaljevanju (Betetto in drugi: 91).

1.2.4. Nacela v postopku mediacije

Mediacija kot neformalen postopek poteka po Ze opisanih to¢no doloc¢enih fazah, ob tem pa se
zahteva upostevanje nekaj temeljnih nacel mediacijskega postopka (povzeto po Betetto in
drugi 2011: 79-87):

a) nacelo zaupnosti postopka: Postopek mediacije je v celoti popolnoma zaupen. Nih¢e, ki ni
udeleZen v samem postopku, ne more zahtevati podatkov o samem procesu. Ce se naéelo krsi,
uradno ni predvidene nobene sankcije, lahko pa se stranki v postopku dogovorita za placilo
penalov v primeru kr$itve nacela. Nacelo se lahko ob dogovoru s strankami in mediatorjem
tudi opusti.

b) nacelo nepristranskosti mediatorja: Mediator svoje funkcije ne sme opravljati, e obstaja

dvom o njegovi nepristranskosti oziroma nevtralnosti ali neodvisnosti. Ce obstaja kakrsna koli
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povezava s strankama, mora mediator o tem stranki obvestiti in ¢e je potrebno oziroma ce to
zahtevata stranki, se mediator izlo¢i iz postopka, sicer se podpiSe sporazum, da stranke
okolis¢ina ne moti.

C) nacelo prostovoljnosti: Nac¢eloma velja pravilo, da se stranki sami prostovoljno odlocita, ali
bosta v postopku sodelovali ali ne. Izjemo doloc¢a ZARSS, ki v 21. ¢lenu za spore z drzavo
dolo¢a skoraj obvezen sprejem mediacije. V 19. ¢lenu pa navaja obvezno napotitev na
mediacijo, ¢e tako doloca sodnik. Sicer Betetto s soavtorji (prav tam) nadaljujejo, da nacelo
prostovoljnosti velja v vseh fazah postopka. Vsaka stranka ali mediator lahko vsak trenutek
odstopijo od postopka in zadeva se predlozi sodniku.

¢) nacelo avtonomije strank: Stranki sta v postopku naceloma avtonomni in sporazumno
sooblikujeta postopek. Podrejeno pa postopek oblikujejo organi, ki posamezen postopek
vodijo.

d) ekonomicnost postopka: Bistvo nacela ekonomic¢nosti je, da dosezemo Zeleni rezultat s ¢im
manjs$imi sredstvi ali pa, da z danimi sredstvi dosezemo maksimalni rezultat.

e) nacelo ucinkovitosti: Nacelo strankama v postopku mediacije omogoca, da se sami
predhodno dogovorita, na kak$en nacin bi resili spor oziroma kako bi dosegli bolj u¢inkovito
reSevanje le-tega.

) nacelo neodvisnosti mediatorja: Mediator je v postopku mediacije neodvisen, kar pomeni,
da ni odgovoren za to, ¢e do poravnave med strankama ne pride. Kljub temu se morajo drzati
pravil stroke in kodeksa etike.

g) nacelo kompetentnosti mediatorja: Mediatorji morajo biti strokovni in usposobljeni za
tovrstno delo, pravni teoretiki poudarjajo tudi, da morajo imeti moznost pridobitve povratne
ocene za svoje delo. ZARSS doloca opravljanje posebnega izobrazevanja za mediatorje. Sicer
se za mediatorje med samim postopkom priporoca supervizija in obiskovanje strokovnih
sreCanj za izmenjavo izku$enj z drugimi mediatorji.

h) nacelo enakopravnosti strank v postopku: Mediator mora v postopku mediacije strankama
omogociti enakopravno in nepristransko obravnavo. Imeti morata enako moZnost za
sooblikovanje postopka, izrazanje svoje volje in za svobodno sklenitev poravnave. Stranki
morata dejansko moZnost enakopravnega odlo€anja in sodelovanja obcutiti tudi na psiholoski

ravni, za kar je odgovoren mediator.
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1) nacelo zakonitosti: Stranki in mediator v postopku mediacije so vezani na veljavne predpise
Vv povezavi s sporom. Prav tako je pomembno, da ima stranka sposobnost biti stranka v
pomenu dolo¢b Zakona o pravdnem postopku ( 2007) (od 76. do 101. ¢lena zakona).

J) nacelo materialne resnice: v postopku mediacije strankama in mediatorju ni potrebno
ugotavljati, kaj je res in kaj ni, ni se potrebno osredotocati na pravno odloCilna dejstva.
Dejstva, ki so pomembna, izhajajo iz interesov in zelja strank.

K) nacelo pomoci prava nevesci stranki: Mediator obema strankama v postopku nudi
strokovno pomo¢ tako, da jima predstavi na¢in in moznosti reSevanja spora. Pri tem izhaja iz
eticne zaveze, da bo strankama pomagal resiti spor. Ni potrebno, da mediator stranki razlozi,
kaksne so njene procesne pravice, lahko pa ji v namen objektivizacije oriSe zanjo slabe
razli¢ice postopka, Ki so se pokazale Ze pred tem.

1) nacelo vesti in postenja:. Stranka v postopku mediacije ne sme izkori$¢ati svojih pravic
tako, da bi drugi stranki $kodovala. Mediator mora biti zato pozoren, da stranki govorita
resnico in da ne zamolcita dejstev, ki so lahko odlocilna. Upostevati pa je potrebno, da ima

vsaka od strank svojo subjektivno resnico.

Vir na koncu $e poudarja, da mora mediator na zacetku postopka mediacije na strankama
razumljiv nacin predstaviti vsaj tri od vseh nafel mediacije. To so nacelo zaupnosti,

nepristranskosti in prostovoljnosti. Druga nacela razloZzi v primeru, da jih tudi uporabi.

Sledi opredelitev socialnega dela in socialnega delavca.
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1.3. Socialni delavec

Eno izmed definicij socialnega delavca omenja Gabi Cacinovié¢ Vogrinéi¢ (2009: 9), Ki pravi,
da socialne delavce kot sodelavce v skupnem projektu z uporabnikom definira delovni odnos

(pojem bo razlozen v naslednjem poglavju). Njihova naloga je soustvariti deleze v resitvi.

Melanie Paris (2012: 6) socialnega delavca opredeljuje kot nekoga, ki pomaga ljudem pri
izboljSanju njihovega zivljenja, ko se znajdejo v krizi, so osamljeni in ne morejo resiti svojih

tezav.

Drugacen pogled in definicijo socialnega dela in socialnih delavcev podaja Jacqui Smith
(2002 v Koubel 2013: 14), ki pravi, da je socialno delo prakti¢na sluzba, ki varuje ljudi in
spreminja njihova zivljenja, in sicer brez pojasnil, zakaj so sploh zasli v tezave. Socialni
delavec pa bi v resnici moral biti pripravljen pokazati, kako lahko ljudje svoje tezave resijo
sami, jim dati upanje, da pri tem lahko uspejo in se ob tem lahko zanesejo tudi na socialno

delo.

Socialnega delavca pri njegovem delu vodi prakti¢en namen, ki se razlikuje glede na kontekst
institucij in prakso oziroma situacijo v praksi. Na njegovo delovanja v praksi vpliva veliko
dejavnikov. To so na primer kontekst institucije, v kateri dela socialni delavec, formalna
poklicna izobrazba, delodajal¢eva in uporabnikova pri¢akovanja ter njegov osebni okvir
delovanja (Healy 2005: 2).

1.3.1. Vloga socialnega delavca v delovnem odnosu

Vloga socialnega delavca je, da na zaCetku vzpostavi delovni odnos z dogovorom o
sodelovanju, ki sam delovni odnos Sele omogo¢i. Dogovor vsebuje pristanek na sodelovanje
v trenutnem Casu, ki ga imamo na voljo, dogovor o tem, kako bo potekalo sodelovanje.
Socialni delavec opiSe svojo vlogo, pojasni celotni koncept, vzpostavi in varuje prostor za

delo, omogo¢i, da vsakdo pride do besede (Cacinovi¢ Vogringi¢ 2009: 9—10).

C. Madsen (2003 v Caginovi¢ Vogrin¢i¢ 2007: 8) vlogo strokovnjaka oziroma socialnega
delavca opredeljuje kot vlogo spostljivega in odgovornega zaveznika. Gabi Caginovi¢

Vogrinci¢ (prav tam) nadaljuje, da je to dober opis socialnega delavca. Spostljivo zavezniStvo
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pa natancneje pomeni solidarnost z uporabnikom, podpora njegovim virom pomoci, njegovi

kompetentnosti, vizijam, sanjam in vzpostavljanju izvirnega delovnega projekta.

Socialni delavec svojo vlogo opredeli glede na okolis¢ine. Po navadi socialni delavec z
uporabniki sodeluje glede na njihove potrebe, Zelje in podobno, zraven pa povabi tudi druge
sluzbe, ki lahko tisti trenutek pomagajo njegovemu uporabniku. V ekstremnih situacijah, ko je
ogrozeno uporabnikovo zivljenje ali zivljenje ostalih vpletenih, se socialni delavec posluzuje

prijemov, ki mu jih nalagajo pravna pooblastila in dolznosti (Paris 2012: 6).

M. Maglajli¢ (2009: 234) v delu Socialno delo v teoriji in praksi poudari nekatere naloge

socialnega dela, ki veljajo znotraj teorij:

- Naloga socialnega delavca je zgraditi osebni odnos med socialnim delavcem in
uporabnikom. Temelj pomagajocega odnosa je pedagoski odnos, v katerem socialni
delavec spostuje in prizna uporabnika kot individualno osebo.

- Opazovanje in interpretacija uporabnikovega vedenja glede na socialno delavcevo

zivljenje, profesionalne izku$nje in znanje uporabnika.

1.3.2. Vescine in znanja socialnega delavca

Znanja socialnega delavca so se razvila iz koncepta Iona Rosenfelda (1993 v Caginovié
Vogrin¢i¢ 2007: 21). Koncept se imenuje znanje za ravnanje in govori o posebnem znanju
socialnih delavcev, ki po omenjenem konceptu znajo vzpostaviti in vzdrzevati odnos in
kontekst razgovora med socialnim delavcem in uporabnikom; socialni delavec zna podeliti
strokovno znanje z uporabnikom v procesu soustvarjanja, zna jezik socialnega dela prevesti v

jezik uporabnika in obratno.

Frenklin in Jordan (1999 v Cacinovi¢ Vogrin¢i¢ 2007: 34—35) opisujeta vei¢ine, ki jih
socialni delavec za svoje delo potrebuje: socialni delavec mora imeti sposobnost, da lahko
vzpostavi stik in odnos z uporabnikom; sposobnost, uporabniku ali skupini le-teh, sporogiti
namen njihovega sre¢anja oziroma poda jasno definicijo namena srecanja; socialni delavec
mora imeti sposobnost usmeriti uporabnika in mu pomagati do te mere, da lahko uporabnik
definira, kako je razumel oziroma interpretiral uporabo terapije; pomembno je, da socialni

delavec soustvari okolje, v katerem lahko uporabnik izrazi svoja custva, misli, vedenje; znati
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mora oceniti uporabnikove probleme, vire moc¢i, motivaciji in pri¢akovanja, svoje
razumevanje pa vsaki¢ znova preverjati in raziskovati skupaj z uporabnikom; sposobnost, da z
uporabnikom postavita izvedljive, merljive cilje, ki jih lahko uporabnik doseze v kratkem
Casu; vesCina, da ob potrebi hitro intervenira in tudi oceni posledice svoje intervencije ter
temu prilagodi svoje ravnanje; socialni delavec mora imeti sposobnost skupaj z uporabnikom
konstruirati izvedljive naloge in se dogovoriti, do kdaj in na kakSen nacin bo te naloge
mogoce uspesno opraviti, pri tem pa je pomemben dogovor o tem, kaj bo merilo za uspesno
opravljeno nalogo in kako ga bosta preverjala; socialni delavec mora imeti tudi poslovne in
marketinSke sposobnosti, ki mu omogocajo uspesno poslovanje pri dogovorih za naslednja

sre¢anja in o ceni svojega dela (prav tam).

Socialni delavec v praksi potrebuje znanje, da lahko asistira pri uporabnikovem kompleksnem
primeru. Seznanjen mora biti z modeli socialnega dela s procesi, ki so potrebni pri neki
intervenciji. Modeli in teorije so se pogosto razvijale znotraj socialno delavske prakse, nekaj
od teh modelov, na primer Kkrizne intervencije, sistemska teorija, pa so bile izposojene od
drugih znanosti in hkrati prilagojene na ta nacin, da so se lahko vklopile v socialno delavski
kontekst. Znotraj literature, ki opisuje samo socialno delo, so pogosto zlepljena podrocja, kot
so na primer vedenjsko socialno delo, skupinsko delo, psihodinami¢ne teorije, sistemske

teorije itd. Jasno je, da se vse to med seboj zelo razlikuje (A. Vass 1996: 19).
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1.4. Socialno delo

Mednarodna zveza socialnih delavk in delavcev in mednarodna zveza Sol za socialno delo
(2005: 10) v Globalnih standardih izobraZevanja in usposabljanja za socialno delo socialno
delo definira takole: »Stroka socialnega dela spodbuja socialne spremembe, reSevanje
problemov v ¢loveskih odnosih in opolnomocenje ter osvoboditev ljudi za to, da se doseze
vecje blagostanje. S prakticno uporabo teorij Cloveskega vedenja in socialnih sistemov,
socialno delo posreduje tam, kjer prihajajo ljudje v interakcije s svojimi okolji. Temeljni

naceli socialnega dela sta naceli clovekovih pravic in socialne pravi¢nosti.«

Blaz Mesec (2006: 245) se s to definicijo ne strinja, meni, da je definicija presplo$na,
nespecifi¢na, vsebinsko problemati¢na in pomanjkljiva. Zato v ¢lanku revije Socialno delo
predlaga novo definicijo socialnega dela, ki pravi: »Socialno delo je stroka, katere naloga je
pomo¢ konkretnim osebam, posameznikom, skupinam in skupnostim pri reSevanju socialnih
problemskih situacij in druzbenem vkljucevanju, da bi lahko zadovoljevali osnovne potrebe
primerne kulturi, v kateri zivijo in primerne obicajni kakovosti zivljenja. Socialno delo je
hkrati tudi veda o tej strokovni dejavnosti o neformalni pomoci, solidarnosti in okolis¢inah, v
katerih se odvijajo. Socialno delo kot stroko in kot vedo usmerjajo vrednote svetovnega

etosa.«

Gabi Caginovi¢ Vogrin¢i¢ (1998: 225) v ¢lanku revije Socialno delo pravi, da je socialno delo
raziskovanje in soustvarjanje zgodb, ki dajejo uporabniku smisel zivljenju; temelji na

razumevanju, sporazumevanju, dogovoru in na spostovanju edinstvenosti ¢loveka.

Se zadnja na tem mestu je opredelitev socialnega dela Pavle Raposa Tajniek, ki v svojem delu
Socialno delo v delovnih organizacijah (1997: 17-18) socialno delo opredeljuje kot
pomemben ¢len v celi vrsti dejavnikov, ki sodelujejo pri zadovoljevanju potreb ljudi in pri
reSevanju socialnih problemov v okviru razvejanega sistema raznovrstnega socialnega
varstva. Socialno delo si prizadeva, da bi povecalo socialno funkcioniranje posameznikov (ki
nastopajo posamezno ali v skupinah) s pomoc¢jo aktivnosti, ki so usmerjene na socialne
odnose, na katerih temelji interakcija med ¢lovekom in njegovim okoljem. Te aktivnosti lahko
razvrstimo na troje temeljnih funkcij socialnega dela: obnavljanje zmanjSanih oziroma nacetih
sposobnosti, zagotavljanje individualnih in druzbenih interesov in prevencijo socialnega

disfunkcioniranja.
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1.4.1. Delovni odnos v socialnem delu

Delovni odnos v socialnem delu je koncept, ki ga v svojih delih definira Gabi Caginovié

Vogrincic.

Odnos med socialnim delavcem in uporabnikom je definiran kot delovni odnos. Ta omogo¢i,
da je za reSevanje kompleksnih problemov ljudi vsaki¢ znova ustvarjen izviren delovni
projekt (Caginovi¢ Vogringi¢ 2009: 9). Izviren delovni projekt pomoéi je koncept, ki
dopolnjuje koncept delovnega odnosa, njegova razlaga pa pripomore k umestitvi koncepta v
katero koli podroc¢je. Delovni projekt je izviren, ker se vsakokrat in za vsakega uporabnika
posebej na novo oblikuje. Naloga socialnega dela je, da se odzove na posebnosti in
drugacnosti vsakega primera in poskusa najti nove moznosti, tudi ¢e to na videz ni mogoce.
Projekt je delovni, ker se socialni delavec z uporabnikom dogovori o konkretnih nalogah,
konkretizirajo se spremembe, delez uporabnika pri tem. Poudarek je na delu, sodelovanju in
aktivnostih, ki sledijo iz opravljenega dela v delovnem odnosu. Zakaj projekt? Ker tece v casu
tu in zdaj, ker je usmerjen k dobrim, pozitivnim izidom in razpletom. Spremljamo vse
spremembe skozi proces delovnega odnosa, ki jih uporabnik in socialni delavec na sreanjih

tudi ubesedita (Cag¢inovi¢ Vogringi¢ 2009: 15—16).

V delu Vzpostavljanje delovnega odnosa in osebnega stika Gabi Cacinovi¢ Vogrinéi¢ (2009:
105) pise, da se delovni odnos med uporabnikom in socialnim delavcem lazje vzpostavi, Ce
odnos temelji na osebnem stiku, osebni vezi, in ¢e se razvije medosebni prostor med njima.

Dejstvo je, da delovni odnos ni mogo¢ brez osebnega ali vsaj uradnega stika.
1.4.2. Elementi delovnega odnosa

Iz samega koncepta delovnega odnosa izhajajo elementi delovnega odnosa (povzeto po Gabi
Ca¢inovi¢ Vogringi¢ 2002: 91-96):

Dogovor o sodelovanju: prvi korak omogoca vzpostaviti prvi stik z uporabnikom, omogoca
vzpostavitev delovnega odnosa. Dogovor o sodelovanju je potrebno skleniti z vsemi
udeleZenimi v problemu. Z dogovorom socialni delavec in uporabnik skleneta dogovor o tem,
kako bosta delala, socialni delavec opise svojo vlogo in vlogo vseh udelezenih. Pomembna
naloga socialnega delavca je, da vzpostavi zaupen prostor med njim in uporabnikom, da dela

v sedanjosti, kar lahko naredi tu in zdaj, v pogovoru, ki poteka. Dogovor postavi
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socialnodelovni okvir, v katerem poteka resevanje problema (Caginovi¢ Vogrinéi¢ 2009: 9,
10).

Instrumentalna definicija problema: Liissi (1991 prav tam) pravi, da je prva naloga
socialnega delavca vzpostavitev pogojev za sodelovanje — za pogovor. Vsak izmed udeleZenih
v problemu vstopi s svojo definicijo problema s svojo interpretacijo izkusnje. Naloga
socialnega delavca je dodati strokovno interpretacijo in formulirati delovno definicijo
uresnicljivega.

Osebno vodenje: socialni delavec si pri svojem delu — vodenju delovnega odnosa — prizadeva
skupaj z uporabnikom dose¢i dogovorjene cilje, reSitve in oblike pomoci, potrebne za
uporabnika. Socialni delavec prispeva potrebne informacije, prispeva zZe preizkusene izkusnje
in raziskuje nove poti. Walter Kempler (1991) in S. de Vries (1995 prav tam) oznadita
ravnanje socialnega delavca kot ravnanje tukaj in zdaj. To za socialnega delavca pomeni, da
se loti reSevanja problema skupaj z uporabnikom, v sedanjosti. Za sedanjost se definira
problem, za sedanjost se iS¢ejo resSitve in nacrtujejo novi cilji v prihodnosti. V ta koncept
spada tudi samorefleksija socialnega delavca, ki omogo¢i ustvariti okvir za nadaljevanje
razgovora.

Postmoderna paradigma v socialnem delu je prispevala s poudarkom na odnosih med
udelezenimi v delovnem odnosu. K ze opisanim trem elementom delovnega odnosa nova
paradigma prispeva Se Stiri pomembne elemente:

Etika udelezenosti: Hoffman (1994: 22 prav tam) poimenuje etiko udeleZenosti kot vlogo
socialnega delavca in uporabnika v odnosu, Kjer nihée nima zadnje besede in kjer nih¢e ne
potrebuje zadnje besede, in pogovor, ki se lahko nadaljuje. Socialnega delavca kot
objektivnega opazovalca nadomesti sodelovanje. Strokovnjak odstopi od mo¢i, ki mu pripada,
ni vec tisti, ki ve, kaj je prav in kaj ne, ki pozna vse odgovore in reSitve. Namesto tega je
socialni delavec raziskovalec, sointerpret, sodelavec in sogovornik uporabnikov v iskanju
resitev.

Perspektiva moci: Socialni delavec skupaj z uporabnikom odkriva nove in nove vire mo¢i, ki
mu pomagajo doseci zastavljen cilj. Saleebey (1997: 3) pravi, da v praksi socialni delavec vse
kar dela, utemelji s tem, da pomaga okrepiti, olepsati, raziskati in izkoristiti uporabnikovo
moc¢ in vire. Avtor koncepta pa poudarja Se, da je ravnanje iz perspektive moci popolnoma
osebna odlocitev socialnega delavca, da bo ta koncept uporabil in na ta na¢in mobiliziral mo¢

uporabnika, da bo prizadevanje le-tega, da doseze zastavljen cilj, e vecje.
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Ravnanje s sedanjostjo: Vzpostavljeni delovni odnos socialni delavec usmeri v sedanjost. To
je cas, ko sta socialni delavec in uporabnik v delovnem odnosu in ga lahko uporabita za
sodelovanje ter iskanje resitev. Kot pravi avtorica Gabi Cacinovi¢ Vogrinéi¢, je to najbolj
dragocen cas v projektih pomoci. Socialni delavec si prizadeva, da ohrani ta Cas, da se lahko
razgovor oziroma pogovor zgodi, razvije in kon¢a na nacin, da se lahko nadaljuje.

Koncept znanje za ravnanje je razvil lona Rosenfeld (1993 prav tam), govori o posebnem
znanju socialnih delavce in o tem, kako le-ti z njim ravnajo. Posebej je razlozen zgoraj, v

poglavju Vescine in znanja socialnega delavca.
1.4.3. Nacela socialnega dela

Kodeks eti¢nih nacel v socialnem delu (2006: 8—11) nasteva nacela, po katerih se socialni
delavci ravnajo. Na tem mestu je navedenih nekaj bistvenih za obravnavano temo:

a) Eticnost — osnova ravnanja: socialni delavci se pri svojem delu, ki sluzi v korist
posamezniku, druzine, skupine in druzbe, ravnajo po nacelih eti¢nosti, z namenom, da bi
zavarovali ljudi, ki jim pomagajo in tudi sami sebe pred nepravilno uporabo strokovne in
druzbene moci, ki jo na nek nacin imajo. Pri svojem delu morajo omejiti svoja politina,
ideoloska, verska in osebna prepri¢anja, z namenom, da ta prepri¢anja ne bi ovirala njihovo
¢lovesko in strokovno presojo.

b) Sprejemanje razlicnosti: Posameznik, druzina in skupina imajo pravico do pomoci, ne
glede na njihove osebne okolis¢ine. Te so: bioloske, osebnostne, statusne, nacionalne, verske
in ideoloske. Vse osebe, potrebne socialne ali materialne pomo¢i, socialni delavci sprejemajo
taksne, kot so, pri delu z njimi pa se opirajo na pozitivne vire njihove Zivljenjske situacije.

C) Pomoc¢ za samostojnost, medsebojna pomoc in samopomoc. Dobri, korektni in iskreni
medcloveski odnosi so temelj osebnostnega razvoja in ustvarjalnega sodelovanja med
socialnimi delavci in njihovimi uporabniki. Vsi delavci v socialnem varstvu se strokovno in
Custveno povezejo z uporabnikom le toliko, kolikor je potrebno za ohranjanje samostojnosti
uporabnika. V primeru nejasnosti je vsak delavec, ne glede na podrocje dela, ki ga opravlja,
dolzan zaprositi zunanjega strokovnjaka, ki mu zaupa, za supervizijsko podporo.

¢) Nezdruzljivost viog: Svetovalno in terapevtsko delo s posamezniki, druzinami in skupinami
je praviloma nezdruzljivo s sklepanjem kakr$nih koli pravnih razmerij. Ce vseeno pride do

kakrSnega koli sklenjenega pravnega razmerja oziroma se pojavi medsebojna nezdruZljivost
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vlog, socialni delavec prevzame popolno odgovornost za svoje odloCitve, prav tako pa
uporabnika seznani z vsemi ukrepi in posledicami v zvezi z odlocitvijo.

d) Spostovanje odlocitev posameznikov: Delavci v socialnem varstvu pomagajo uporabnikom,
da z lastnimi mo¢mi s pomo¢jo drugih ljudi in institucij, v katere so vklju¢eni, Sp0oznajo svojo
situacijo in i8¢ejo resitev tezav.

Uporabnik sam odlo¢a o neposredni pomoc¢i, o tem, kako bo potekal njegov dan in o
prihodnosti. Pravice, Ki izhajajo iz tega, se lahko strokovno pretehta, omeji pa le v primeru, ko
uporabnik ogroza sebe ali druge osebe.

e) Moznost izbire pomoci: Uporabnikom, ki se posluzujejo storitev pomoci, morajo biti od
zacetka do konca izvajanja storitev na razpolago ustrezne informacije in izbira o tem, kak$na
je pomo¢ in kje je Se na voljo (javna, zasebna, dobrodelna pomo¢, medsebojna pomo¢ ali
samopomoc).

Uporabniku mora biti omogocena izbira strokovnega delavca, moznost premestitve v drug
zavod na lastno Zeljo ter moznost ugovora v zvezi s potekom in z u¢inkovitostjo pomoci.

f) Dolznost pomoci. Delavec v socialnem varstvu ne more odkloniti pomo¢i uporabniku. V
primeru, ko nadaljnje sodelovanje ni ve¢ v korist uporabnika, ga lahko napoti k drugemu
ustreznemu delavcu, vendar $ele potem, ko je poskrbel za nujno pomoc.

9) Ohranjanje samostojnosti v naravnem zivljenjskem okolju: Delavci socialnega varstva
podpirajo uporabnike svojih storitev v njihovi zelji, da bi ostali samostojni v domacem
zivljenjskem okolju, ki ga kljub zmanj$anim sposobnostim (zaradi staranja, bolezni ipd.) ne
zelijo zapustiti. Tudi ¢e si okolica prizadeva za to, da takSnega posameznika izlo¢i zaradi
njihovih subjektivnih razlogov, socialni delavec ne sme ravnati v skladu s temi razlogi, ampak
mora poskrbeti za uporabnika in razvijanje njegove socialne mreze v njegovem okolju.

h) Spostovanje clovekove enkratnosti in dostojanstva: V procesu nudenja pomoci in podpore
uporabnikom delavci socialnega varstva varujejo dostojanstvo, zasebnost, avtonomijo in
individualnost posameznika, upoStevajo njegovo kulturo in vrednote ter si prizadevajo
uporabljati njim razumljiv jezik in raven komuniciranja. Socialni delavci tekom svojega dela
razpolagajo z zelo zaupnimi podatki o svojih uporabnikih. Te podatke so dolZni varovati kot
poklicno skrivnost.

i) Kriteriji komuniciranja z javnostmi: Socialni delavci varujejo posameznike in druzine pred
neustreznim obravnavanjem, razgaljanjem in moZnimi zlorabami v medijih in javnosti.

Informacije morajo $¢ititi zasebnost in koristi prizadetih ter omogociti nemoten potek pomoci.
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J) Zaupanje in varstvo podatkov: Pomo¢ v socialnem varstvu temelji na medsebojnem
zaupanju, ki je pomemben vir obojestranske moci. Uporabnik, ki ¢uti, da se socialni delavec
kot ¢lovek in kot strokovnjak resnicno zavzema zanj, bo lazje zbral mo¢ za reSitev tezav.
Socialni delavec, ki ga zaupanje uporabnika dodatno motivira, tega zaupanja ne sme zlorabiti
s posredovanjem zaupnih podatkov drugim osebam. Podatke varuje kot poklicno skrivnost.

V situaciji, ko socialni delavec ve, da zaupanih podatkov ne bo mogel obdrzati le zase, je
dolzan o tej omejitvi uporabnika takoj in povsem nedvoumno opozoriti.

K) Dolznost raziskovanja in izpopolnjevanja:. Strokovne delavke in delavci ter sodelavke in
sodelavci sistemati¢no razvijajo raziskovanje potreb uporabnikov ter delovne postopke in
metode dela v organizacijah, Kjer izvajajo svojo dejavnost. Pri tem kriticno presojajo
obstoje€a in nova znanja ter metode in tehnike dela. Za njihov razvoj mora biti omogoceno
stalno izobrazevanje in usposabljanje v okviru lastne delovne organizacije, intervizijskih in
supervizijskih skupin, Socialne zbornice Slovenije, izobrazevalnih ustanov in drugih
organiziranih oblik.

I) Sodelovanje in medsebojna pomo¢ med delavkami/delavci socialnega varstva: Socialni
delavci izpopolnjujejo svoje strokovno znanje ter razvijajo svojo osebnost in ¢ut za socloveka
v stiski. Pri tem se vkljuCujejo v supervizijo in v druge oblike strokovne pomoci, ki jim
pomagajo krepiti strokovni in ¢loveski pristop do uporabnikov.

Delavci in delavke razliénih strok spoStujejo znanje in izkuSnje drugih, si medsebojno

pomagajo ter usklajujejo svoje delo v dobro uporabnikov.

Na tem mestu tema prehaja na podrocje organizacije, kjer se Ze omenjena mediacija in
socialno delavski delovni odnos lahko uresni¢ujeta. Opredeljena bo delovna organizacija,
delavec in delodajalec ter njuna razmerja. Nekaj besed bo namenjenih tudi sporom, ki se v
delovni organizaciji lahko pojavijo in reSevanju le-teh. V zadnji tocki bo opredeljeno delo
socialnega delavca in mediatorja na podrocju delovnih organizacij, tako kot to podrocje

opredeljuje teorija.
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1.5. Delovna organizacija

Organizacija na splosno se v razli¢nih oblikah pojavlja ze od nekdaj. Je izraz Clovekovega
prilagajanja naravi in predvsem njegove teznje po tem, da naravo obvlada ali spremeni. Na
neki tocki pa se je ¢lovek naravi prenchal prilagajati, ampak jo je prilagodil sebi. Obvladal je

zivali, mraz, vrocino in velike razdalje (Erlich 1968 v Florjanci¢, Bernik, Novak 2004: 27).

Iz tega osnovnega in najbolj primarnega pogleda na organizacijo lahko preidemo na definicijo
delovne organizacije, ki pravi, da je organizacija sestavljena iz niza delovnih operacij, nalog
in ciljev, ki jih realizirajo ljudje z dolo¢enimi funkcijami, ki v ta namen opravljajo dolocene
dejavnosti. Funkcije so povezane z skupinami delovnih mest, notranje organizacijske enote so

povezane v okviru organizacije (Florjanci¢, Bernik, Novak 2004: 28).

Janko Belak (2002: 21) delovno organizacijo ali podjetje jemlje kot institucionaliziran pojem
za uresniCevanje podjetniSke ideje in zamisli. Podjetje v prvi vrsti nastane zaradi interesa

uresnievanja podjetniske ideje.

Na tem mestu je pomemben pogled Staneta Mozine (2002: 12), ki pravi, da je za uspesno
delovanje organizacije kljucen ¢lovek in njegova sposobnost naértovanja in prilagajanja

spremembam v okolju.

Ljudje, ki delajo v organizacijah, verjamejo, da delajo za organizacijo. Njihov delodajalec je
njihova organizacija, organizacija, ki jim zagotavlja delo in Zivljenje zunaj organizacije.
Potrebno se je zavedati, da delovna organizacija, v kateri ljudje prezivijo ve€ino svojega Casa,
vpliva na kvaliteto delovnega Zivljenja in tudi na kvaliteto njihovega sploSnega pocutja in

zdravja (Cox, Thomson 2000: 177).

1.5.1. Delavec

Delavec je v Zakonu o delovnih razmerjih definiran kot vsaka fizi¢na oseba, ki je v delovnem

razmerju na podlagi sklenjene pogodbe o zaposlitvi (2013).

Delavec se za delo pri delodajalci odloc¢i prostovoljno. Sam se odlo¢i, ali bo sklenil delovno
razmerje in s kom. Za svoje delo od delodajalca prejema placilo, ki je dolo¢eno v pogodbi 0
zaposlitvi, delo pri delodajalcu opravlja osebno. Delavec je v razmerju do delodajalca Sibkejsa

stranka, zato morajo biti pravice delavca posebej varovane (Kavar Vidmar 2000: 9).
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Delavec mora upoStevati varnostne ukrepe, ki mu jih predpisuje delodajalec, prav tako pa
uporabljati vsa sredstva in opremo, da poskrbi za svojo osebno varnost (Kavar Vidmar 2000:
40-41).

Obveznosti delodajalca so opravljanje dela, obveznost obvescanja, prepoved Skodljivega

ravnanja, obvezno varovanje poslovne skrivnosti, prepoved konkurence (Kresal 2009: 57).

1.5.2. Delodajalec

Ze omenjeni Zakon o delovnih razmerjih delodajalca definira kot pravno in fizi¢no osebo ter
drug subjekt, kot je drzavni organ, lokalna skupnost, podruznica tujega podjetja ter
diplomatsko in konzularno predstavniStvo, ki zaposluje delavca na podlagi pogodbe o

zaposlitvi (2013).

Delodajalec kandidate za delo, ki ga razpisuje, izbira prosto glede na pogoje, ki jih zahteva za

opravljanje dolo¢enega delovnega mesta (Kavar Vidmar 2000: 9).

Delodajalec je odgovoren za delavcéevo varnost in zdravje pri delu. Izpolnjevanje dolznosti iz
tega naslova pomeni uresni¢evanje pravic delavcev. Delodajalec mora sprejeti listino o
varnosti, s katero opise delovno mesto tako, da oceni vsa potencialna tveganja za poSkodbe ter
doloca varnostne ukrepe. Delavce mora obvesc¢ati o uvajanju nove tehnologije in o nevarnosti
za poskodbe pri delu. Svojim zaposlenim mora zagotoviti sredstva in opremo za varnost pri
delu (Kavar Vidmar 2000: 40—41).

Obveznosti delodajalca so zagotavljanje dela za delavce, obveznost place, zagotavljanje
varnih delovnih razmer, varovanje osebnosti delavca, varovanje delavéevega dostojanstva,

varovanje osebnih podatkov delavca (Kresal 2009: 57).

1.5.3. Razmerje med delavcem in delodajalcem

Razmerje med delavcem in delodajalcem je po Zakonu o delovnem razmerju delovno
razmerje. Delavec se v delovni proces vkljuci prostovoljno. Delodajalec pa mu v tem procesu
zagotovi placilo. Delavec osebno in nepretrgano opravlja delo po navodilih in pod nadzorom
delodajalca. V delovnem razmerju sta delavec in delodajalec dolZzna izpolnjevati dogovorjene

ter po zakonu in drugih pravnih aktih predpisane pravice in obveznosti (2013).
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Delovno razmerje je dvostransko. Delavec je vedno fizi¢na oseba, katera osebno opravlja delo
po navodilih delodajalca. Delodajalec pa je lahko fizi¢na ali pravna oseba v obliki

gospodarske druzbe ali zavoda (Kavar Vidmar 2000: 9).

Betetto in drugi (2011: 259) razmerje med delavcem in delodajalcem opredeljujejo kot
individualno dolgotrajno pravno razmerje. Delavec je pri tem vedno fizi¢na oseba, delodajalec

pa le izjemoma fizi¢na, vecinoma pa pravna oseba.

Delovno razmerje se od drugih oblik opravljanja dela lo¢i po tem, da je delavec v tem
razmerju podrejen delodajalcu. Delodajalec odlo¢a o tem, kaj in kako bo delavec delal, pri
tem pa izvaja tudi nadzor. Delovno razmerje ustvarja okolis¢ine odvisnosti delavca od

delodajalca (Kavar Vidmar 2000: 9).

Pravice iz delovnega razmerja so v zakonu opredeljene kot minimalne in se jim delavec ne
more odpovedati. Tudi ¢e podpise izjavo, sporazum, ali ¢e so nizje pravice dolocene v
pogodbi o zaposlitvi, je odpoved pravicam neveljavna. Lahko pa se s pogodbo o zaposlitvi ali

s kolektivno pogodbo dolocijo ugodnejse pravice, kot jih dolo¢a zakon (Kresal 2009: 34).
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1.6. Spor ali konflikt
1.6.1. Definicija spora ali konflikta

Avtorji navajajo ve¢ razli¢ni definicij spora ali konflikta. Tukaj je navedenih nekaj od teh.

Tanja Lamovec (v IrSi¢ 2010: 24) konflikt opredeljuje kot dejanje ene osebe, ki ovira,

onemogoca ali preprecuje dejanja druge osebe.

Irsi¢ (2010: 25) podaja razumevanje konflikta kot stanje nasprotujocih si interesov v nekem
sistemu. Lahko v sistemu posameznika ali pa med ljudmi iz doloCene skupnosti oziroma

prostora. Interesi so lahko razli¢ni tudi med skupinami, ki so del vecje skupnosti.

Cloke in Joan (2012: 25) dodajata »pravljicni« pogled na konflikt. Pravita namre¢, da je vsaka
zgodba o konfliktu kot pravljica. Zgodba o konfliktu ima mo¢ ljudi obdrzati ujete v boju ali

pa jih na drugi strani osvobodi. Dodajata Se, da jih lahko pripelje Se bliZje jezi ali pa k reSitvi.

Betteto z ostalimi avtorji (2011: 27) zdruZuje najpogostejSe elemente definicij konflikta, ki jih
pri svojem definiranju navajajo drugi avtorji. Ti elementi so:

- nezdruZzljivost ciljev,

- izrazeno nasprotovanje,

- soodvisnost, Ki je nujna za doseganje cilja.

Konflikti nastopajo, ker ljudje v medsebojnih interakcijah ne delujemo na enak nacin. Vsak
ima svoja notranja pricakovanja, prepri¢anja, vrednote in potrebe, ki jih svetu pokaze skozi
svoje vedenje. Ko zaznamo vedenje drugih oseb, jih primerjamo s svojimi preprianji in
vrednotami, in ob tem ocenjujemo njihove potrebe, pogosto pa oblikujemo zaklju¢ke o
njihovih vrednotah in osebnosti. Pri tem pozabimo na Stevilne dejavnike, ki vplivajo na
vedenje dolo¢ene osebe, tudi nacin vedenja nas samih. Na ta na¢in vstopimo na podrocje
konflikta, kjer brez potrebnih informacij od druge osebe delamo zakljucke o tej osebi na

podlagi nasih vrednot, znanj, prepri¢anj in potreb (Crawley, Graham 2012: 41).

Spor je dinamicen proces, ki se razsiri ali pa je omejen, odvisno od vpletenosti strank in
ucinkovanja ena na drugo, pravi Machteld Pel (2010: 29). Ko ena izmed strank opazi, da njeni
interesi, staliS¢a, mnenja ali norme in vrednote niso zdruzljive z drugo stranjo, pride do

procesa akcija in reakcija, v katerem sta vpleteni stranki in njuni okolji.
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1.6.2. Spori v delovnih organizacijah

Konflikti na delovnih mestih med ljudmi, ki naj bi sodelovali, gradijo zidove in brez ustrezne
podpore lahko spor uni¢i odnose med zaposlenimi ali pa celotno skupino. Ljudje, ki naj bi si

pomagali, postanejo nasprotniki (Crawley, Graham 2012: 26).

Gospodarska zbornica Slovenije (Penko Natlacen in drugi 2010: 14—15) spore v delovnih
organizacijah opredeljuje kot delovno pravne spore, katerih predmet so pravice in obveznosti,
nastale na podlagi pogodbe o zaposlitvi ali kolektivne pogodbe. Dodajajo $e, da delovno
pravni spor lahko opredelimo kot pravni spor med strankama individualnega ali kolektivnega
delovnega razmerja. 1z tega izhajata naslednji definiciji individualnih in kolektivnih delovnih
Sporov:

Individualni delovni spor je spor med enim delavcem in enim delodajalcem, predmet spora pa
je neka individualna pravica.

Kolektivni delovni spori so spori med na eni strani delodajalci ali zdruzenjem delodajalcev in

na drugi strani vecjo skupino delavcev, sindikati ali svetom delavcev.

Delodajalec ima v primeru, da se na delovnem mestu kr$ijo njegove pravice, pravico pisno
zahtevati, da nepravilnosti delodajalec odpravi. Ce delodajalec tega ne uposteva, lahko
delavec zahteva sodno varstvo na pristojnem delovnem sodis¢u. S kolektivno pogodbo se

lahko za resevanje individualnih sporov doloci arbitrazo, ki je pristojna za reSevanje teh

sporov (Kresal 2009: 139—-140).
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1.7. ReSevanje sporov v delovnih organizacijah

Poglavje je namenjeno opredelitvi nekaterih oblik reSevanja sporov v delovnih organizacijah.

Spori med Ze zgoraj omenjenimi udeleZenci se lahko reSujejo formalno ali neformalno.
Formalno v smislu, tako kot je zakonsko predvideno in neformalno z usklajevanjem stalis¢
(Mozina in drugi 2002: 371).

Resevanje sporov na sploSno — Proces reSevanja problema, kot pojmujejo ameriski avtorji,
temelji na prepri¢anju, da so ljudje zmozni u¢inkovito resevati zivljenjske probleme. Razli¢ni
avtorji opredeljujejo proces ucinkovitega reSevanja problema kot vrsto predvidenih korakov v
natan¢no definiranem in urejenem zaporedju (Raposa Tajnsek 1997: 24,25):

- prepoznavanje ali definicija problema in zacetek dela s klientom,

- postavljanje ciljev,

- zbiranje podatkov,

- ocenjevanje situacije in planiranje akcije,

- intervencija oziroma izvedba akcije,

- evalvacija,

- Kkoncevanje (zakljucevanje).

Zastrow (v Raposa Tajnsek 1997) posebej opredeljuje proces spreminjanja in proces resevanja
problema. Proces spreminjanja poteka v teh fazah:

- prvi stik,

- zbiranje podatkov in ocena stanja,

- planiranje in sklepanje dogovora,

- intervencija in spremljanje,

- evalvacija in zakljucek/zakljucevanje.

1.7.1. Pogajanja

Pogajanja so eden izmed nacinov, kako priti do kon¢ne reSitve. Navadno zelimo priti do

stvari, ki je na zaCetku nimamo, vendar si Zelimo, da bi jo imeli. Pogajanje nas tako ali
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drugace spremlja skozi zivljenje, v ta namen uporabljamo mnoge elemente, in sicer od
prepri¢evanja do iskanja alternativnih moznosti. Uspe$na pogajanja so proces, V katerem vsi
udelezeni reSujejo tezavo, da bi si zagotovili nekaj boljSega (Markic, Strnisa, Tavcar 1994:
5-7).

Pogoj za uspesen pogajalski izid je sposobnost komuniciranja (Marki¢, StrniSa, Tavcar 1994:
35) in, kot nadaljuje Damijan Mumel (2012: 70—88), nam lahko pri tem pomagajo nacela
poslovnega komuniciranja. Na tem mestu je povzetih nekaj teh nacel.

- Taktnost: pogajalcu narekuje obzirnost in uporabljanje primerne ravni jezika na nacin, da
udelezeni v komunikaciji upoSteva intelektualno raven sprejemnika, da se izogiba
spolnemu razlikovanju, Zaljivemu jeziku in uposteva bralcevo zaznavanje.

- Osebnost: pri komuniciranju je pomembno, da smo pozorni na sogovornikove interese in
koristi. Pozorni smo tudi, da uporabljamo t. i. »jaz« sporocila, da pokazemo Kkorist in
zanimanje za sprejemnika sporocila.

- Pozitivnost: pomembno je poudarjanje pozitivnih in prijetnih dejstev, uspesno poslovno
komuniciranje ima pozitiven prizvok. Kako se bodo ljudje odzvali na nasa sporocila, je
odvisno tudi od klime, ki jo bomo vzpostavili s sogovornikom.

- Razumljivost: pri uspeSnem komuniciranju sta sogovornika jasna in razumljiva,
upostevata enotnost in harmoni¢nost.

- Jasnost: izogibamo se tehni¢nemu Zargonu in nepoznanim besedam.

- Jedrnatost: izogibamo se dolgoveznosti, izgubljenim frazemom, nekoristnemu ponavljanju
in abstraktnim besedam. Jedrnatost pomeni, da sporocilo, ki ga zelimo sporociti, povemo s

kar najmanj besedami.

Pogajanja za namen reSevanja sporov opredeljujejo Betetto in drugi (2011:157, 158).
Pogajanja so del procesa mediacije, ki je Ze opisana v prej$njih poglavjih. V viru sta navedeni
dve vrsti pogajanj: distributivno pogajanje, ki ima znacilnosti tekmovanja, in pri katerem je
kon¢ni izid za eno stran zmaga, za drugo pa poraz; in pogajanje na osnovi interesov, katerih
kon¢ni rezultat je zmaga za obe strani, Ki sta udelezeni v sporu. Slednja pogajanja temeljijo na
Stirih nacelih: (1) lociti ljudi od problemov; (2) pozornost se usmeri na interese in ne na
resitve, stalisca ali pozicije; (3) iskanje resitve, primerne za obe strani; (4) uporabljanje

objektivnih meril. Ce se bo v primeru mediacije mediator drzal teh nacel, bosta udelezena v
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problemu lazje pogledala ¢ez zacetni problem in svoja staliSa ter se usmerila v iskanje

skupnih interesov in resitve.

Omenjena Stiri nacela opisujejo tudi Fisher, Ury, Patton (1998), vendar v kontekstu metod, Ki

pomagajo dosec¢i dogovor.

Locitev ljudi od problema: v podjetniskih in mednarodnih pogajanjih se velikokrat pozabi, da
se ne ukvarjamo z abstraktnimi predstavniki, ampak z ljudmi, ki imajo ¢ustva, vrednote in
prihajajo iz razli¢nih okolij. Hkrati pa imajo na stvari razli¢ne poglede in so nepredvidljivi. V
postopku dogovarjanja in oblikovanja skupnega dogovora se lahko razvijejo delovni odnosi, v
katerih se s Casoma razvijejo zaupanje, razumevanje, spostovanje in prijateljstvo. Ti odnosi
lahko vsako novo pogajanje olajsajo in povecajo ucinkovitost. Lo¢evanje ljudi od problema je
neprestan proces. Osnovni pristop je, da se ravna z ljudmi kot z zivimi bitji, pri problemu pa

se uposteva njegove dobre strani (Fisher, Ury, Patton 1998: 33—54).

Osredotocenje na interese, ne na stalisca: usklajevanje interesov namesto stalis¢ deluje, ker
po navadi za vsak interes obstaja ve¢ staliS¢, ki ga lahko zadovoljijo. Usklajevanje interesov
namesto sporazumevanja o stali$¢ih deluje zato, ker je v ozadju nasprotnih staliS¢ mnogo ve¢

skupnih interesov kot nasprotij (Fisher, Ury, Patton 1998: 55-57).

Oblikovanje moznosti v obojestransko korist. metoda predlaga, da o svoji ideji reSitve
udelezeni v sporu razmislja iz perspektive druge strani — kako bi njegovo idejo ocenil kritik
nasprotne smeri. Na ta nacin si lahko posameznik oblikuje meje, v okviru katerih lahko isce
resitve in ki bodo so€asno blizu nasprotnikovim interesom. Pogajanje dopusca nizanje cele
vrste predlogov in dogovorov, s katerimi sta zadovoljni obe strani, na koncu pa se odlocita za
eno (Fisher, Ury, Patton 1998: 96, 97).

Vztrajanje pri uporabi objektivnih meril: v primeru spora ali konflikta se vedno sre¢amo z
navzkrizjem interesov. Pri iskanju skupnih interesov je dobro, da se stranki osredotocita na
merilo, ki je na nek nacin neodvisno od obeh strani, to pomeni, da bodo na primer pri
sprejemanju poslov merilo za oblikovanje interesov stroski, na katere ne moremo vplivati.
Postavljena objektivna merila pripomorejo h kon¢ni odlocitvi, ki je pozitivna za udeleZene v

sporu (Fisher, Ury, Patton 1998: 99, 100).
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Irsi¢ (2010: 292) pogajanja definira kot proces, v katerem stranke sprejemajo odlocitve in tudi
vodijo sam proces, tretje osebe pa pri tem ne sodelujejo. Stranki sta neposredno udelezeni,
toda pod njunimi pogoji; kon¢ni izid je lahko kakrSen Koli v okviru tega, s ¢imer se stranki

strinjata.

1.7.2. Alternativno reSevanje sporov

Ena izmed oblik alternativnih sporov je mediacija, ki je Ze opisana v zacetnih poglavjih. Ta
toCka je namenjena splosni opredelitvi alternativnih sporov, sodis¢u pridruzene mediacije in

arbitraznega sporazuma.

Zakon o alternativnem reSevanju sodnih sporov (Ur. |. 91/2009) pojem alternativnega
reSevanja sporov v 3. ¢lenu definira kot postopek, ki ne pomeni sojenja in v katerih ena ali vec
nevtralnih tretjih oseb sodeluje pri reSevanju spora s postopki mediacije, arbitraze, zgodnje

nevtralne ocene ali drugimi podobnimi postopki.

Setinc Tekavéeva (2002: 18) alternativno reSevanje spora opredeljuje kot kakrSen koli
formalen ali polformalen postopek za reSevanja spora. Dodaja Se, da je med metode
alternativnega reSevanja sporov spadal tudi arbitrazni postopek v smislu postopka, ki naj bi bil
alternativen sodnemu postopku. Ze nekaj ¢asa pa velja staliie, da je po navedbah Setinc
Tekavéeve arbitraza po svojih znadilnostih blizje razsojevalnim postopkom. Med postopke
alternativnih nacinov reSevanja sporov uvr§¢a mini Sojenje, zgodnjo nevtralno oceno,
sumarno porotno obravnavo, varuha ¢lovekovih pravic, kombinacijo mediacijo in arbitrazo,

poravnalne sestanke itd.

Ena izmed oblik alternativnega reSevanja sporov je tudi arbitraza. Arbitraza je nedrzavno
sodisCe, ki je sestavljeno iz ene ali ve¢ oseb, katere same izberejo stranke v postopku
arbitraze. Stranke jim s tem zaupajo, izdajo meritorno odlo¢bo, ki je po zakonu izenacena z
pravnomocno sodbo (Ude 2004: 23). Koncno arbitrazno odlocbi pa je mogoce izpodbijati le

pred sodis¢em, kar celoten postopek reSevanja spora podaljSa (Novak 2011: 53).

1.7.3. Sodno reSevanje sporov

Na sodi$¢u o sporu med strankama odlo¢a sodnik, na obravnavi so prisotni pravniki, ki jih

stranke praviloma pooblastijo za zastopanje. Sam sodni postopek je zelo formaliziran, poteka

40



po vnaprej dolocenih pravilih, na katere stranke nimajo nobenega vpliva, prav tako pa je
lahko postopek dolgotrajen in tudi drag. Sodni postopek je primeren za situacije, ko nekdo
vedé krsi pravice drugega ali ko se dva ne Zelita dogovoriti oziroma iskati skupne reSitve

(Ir$i& 2010: 293).

V studiji Alternativno reSevanje delovnopravnih sporov s podporo socialnega dialoga avtorji
opisujejo glavne razlike med alternativnim nacinom reSevanja sporov in sodnim odlocanjem.
V sodnem postopku imajo glavno vlogo sodniki in odvetniki, ki namesto strank opravljajo
procesna dejanja in usmerjajo stranke pri njihovih dejanjih. Predmet sodnega postopka so
pravice in obveznosti, ki izhajajo iz predpisov in splosnih aktov delodajalcev. V samem
postopku sta stranki omejeni pri navajanju svojih argumentov in predlozitvi dokazov. Konéni
rezultat sodnega postopka je odlocitev sodnika, po dolocitvah pravnega reda, pri tem tudi
pravo ni vedno pravi¢no za vse vpletene v postopku. Posledica tega je, da v postopku ena od
strank z zahtevkom uspe, druga pa je nezadovoljna in mora glede na kon¢no odlocitev
sodnika izpolniti obveznosti, ki ji jih je sodiS¢e nalozilo (Penko Natlacen in drugi 2010:
22-23). Biloslavo in Sekirnik (2009: 227) navajata, da je sodni postopek usmerjen v
oblikovanje odnosa zmagovalca in poraZenca, kar pa posledicno onemogoca kakr$no Kkoli
pozitivno naravnane odnose v prihodnje. Penko Natlacen (prav tam) nadaljuje z ugotovitvijo,

da so stroski sodnega postopka visji od postopkov alternativnega reSevanja sporov.
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1.8. Socialno delo in mediacija v delovnih organizacijah

Poglavje podrobneje pojasnjuje socialno delo in mediacijo v okolju delovnih organizacij.

Kratko je opisano zgodovinsko ozadje in posebnosti dela na tem podrocju.

1.8.1. Socialno delo v delovnih organizacijah

V svojem razvoju je socialno delo vkljucevalo vedno nova podrocja dela in nove kategorije
uporabnikov. Najdemo ga lahko povsod: v soseskah, Solah, bolni$nicah, svetovalnih
ustanovah, ustanovah za rehabilitacijo, socialni zavodih, zaporih, v policiji in vojski, v
materinskih domovih, na podro¢ju dobrodelnosti in samopomo¢i, pri delu z otroki, s starimi, z
druZinami, z etni¢nimi ter drugimi manjSinami in Se marsikje. Med drugim tudi v svetu dela
in delovnih organizacij, v okolju, v katerem vecina odraslih ljudi prezivlja dobrsen del svojih
dni, pridobiva vecji del dohodka, gradi svojo identiteto, zadovoljuje osebne in socialne
potrebe (Raposa Tanjsek 1997: 87).

Raposa TanjSekova nadaljuje (prav tam), da je socialno delo v industriji, bankah, trgovinah in
drugih podjetjih, v raziskovalnih in izobrazevalnih ustanovah, v bolniSnicah, v upravnih in
represivnih drzavnih sluzbah usmerjeno v reSevanje osebnih, skupinskih in organizacijskih
problemov, ki se pojavljajo ob delu, v razvijanje psihosocialnega sistema v organizaciji in v
kakovost delovnega zivljenja. Avtorica pravi, da gre za posebno podrocje socialnega dela, ki
je povezano s clovekovim delom, s funkcioniranjem zaposlenih v delovnem okolju, z
njihovimi prispevki, s psihosocialnimi odnosi v organizaciji, z reSevanjem konfliktov med
delovnim Zivljenjem in drugimi Zivljenjskimi vlogami, z odnosi z druZzbenim okoljem in z
drugimi problemi, ki nastajajo ob delu v delovni organizaciji.

S socialnim delom v delovnih organizacijah mislimo vse tiste aktivnosti socialnega dela, Ki

koristijo zaposlenim delavcem, ne pa — vsaj neposredno — uporabnikom organizacije.

Na tem mestu je pomemben prispevek Pavle Raposa Tanjsek (1997: 121) o Socialnem delu v
delovnih organizacijah, ki opisuje zaletek razvoja tega podrocja v Sloveniji. Prvi poklicni
socialni delavci so se v slovenskih delovnih organizacijah zaposlili ob koncu petdesetih let, ko
SO iz Visje Sole za socialne delavce, ustanovljene leta 1955, prisli prvi diplomanti. Zacetki
profesionalnega socialnega dela v delovnih organizacijah sovpadajo z nastajanjem kadrovskih

sluzb ob koncu petdesetih in v zacetku Sestdesetih let. Socialni delavci so se v teh kadrovsko
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socialnih sluzbah uveljavili kot strokovnjaki, ki so lahko pokrivali kadrovske in socialne

vidike.

Zanimiv je pogled omenjene avtorice, ki meni, da socialni delavci sicer so usposobljeni za
posrednisko vlogo, vendar jim sploSno znanje ne zadoS€a za uspeSno posredovanje med
potrebami zaposlenih in potrebami menedzmenta oziroma organizacije, zato Si morajo
pridobiti dodatna organizacijska in menedzerska znanja in usposobljenost. Od socialnega
delavca v delavni organizaciji se pri¢akuje, da bo pomagal pri resSevanju ¢loveskih tezav in
stisk ter prispeval k ve¢ji kvaliteti delovnega zivljenja, ob tem pa mora upostevati tudi cilje in
potrebe organizacije, ki niso vedno nujno nezdruzljive s potrebami delavcev. Tako kot delavci
potrebujejo organizacijo, tudi organizacija potrebuje delavce — in v tem je veliko prostora za
razreSevanje problemov, s katerimi se ukvarja socialno delo. Socialni delavci, ki Zelijo svoje
znanje uéinkovito in v korist obeh strani — delavcev in organizacije — uporabljati v delovnem
okolju, morajo najprej doseci in utrditi profesionalno identiteto socialnega delavca (Raposa

Tanjsek 1997: 131).

Ramovs (1985: 491) v enem izmed starejsih ¢lankov revije Socialno delo navaja nekaj nacel
socialnega delavca v delovnih organizacijah, ki jih je razvil na podlagi izkuSenj na
omenjenem podro¢ju. Nacela pravijo, da mora biti delo v delovni organizaciji usmerjeno
vedno v pomoc¢ ljudem v stiski; socialni delavec mora delovati v okviru moznosti in norm, ki
jih omogoca in doloca delovna organizacija, v Kateri dela; delo socialni delavec opravlja
nevsiljivo, v nacinu govora je zelo konkreten, tesno mora biti povezan z institucijami, ki

lahko pomagajo zaposlenim v stiski.

Rape Ziberna (2006: 253) v raziskavi, objavljeni v reviji Socialno delo, omenja socialno delo
v delovnih organizacijah danes. Pravi, da se je ta veja socialnega dela v dvajsetem stoletju
zacela ponovno razvijati s pomocjo programov za pomo¢ zaposlenim. Socialno delo s svojim
prispevkom Kkoristi organizaciji, ker naslavlja probleme, ki lahko ovirajo delo, to so lahko

poklicne bolezni, izgorelosti in slabi odnosi med zaposlenimi.

E. Mar Barak in Bargal (2006: 4) opredeljujeta vlogo socialnega dela v delovnih

organizacijah v §tirih tockah:

- Izboljsanje izpolnjevanja potreb med posameznimi osebami oziroma zaposlenimi in

njihovimi druzinami, med organizacijo in skupnostjo.
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- Pomo¢ ljudem v casu iskanja zaposlitve oziroma menjave zaposlitve in podpora pri
zaposlitvi za nedolocen cas.

- Socialno delo lahko delovni organizaciji predstavi vrednote in nacela socialnega, skozi
sposStovanje razli¢nosti in ravnovesja med delom v podjetju in druzinskim zivljenjem.

- Socialno delo v delovnih organizacijah lahko oblikuje novo znanje o posebnem nacinu

dela v delovnih organizacijah, ki ga lahko prenese v prakso in politiko.

Dolgo casa se je pricakovalo, da bo socialno delo v delovnih organizacijah razsirilo svojo
vlogo v programih za zaposlene v delovnih organizacijah tudi na podrocje kljucnih
organizacijskih tem skupaj z organizacijskim menedzmentom. Resnica je, da socialno delo v
delovnih organizacijah pri svoji vlogi v podjetju ostaja na podrocju dela s posamezniki, Ki
imajo tezave s stresom na delovnem mestu, ranljivostjo v svojem podrejenem polozaju z
delodajalcem in drugimi zlorabami na delovnem mestu. Navedeno dejstvo je posledica tega,
da se v preteklosti ni toliko posvecalo nadgrajevanju znanj, ki jih socialni delavci potrebujejo
za delo v delovnih organizacijah, prav tako pa se vesCine, ki jih socialno delo Ze ima, niso
predstavile delodajalcem kot potrebne za njihove zaposlene in organizacijo kot celoto (Cherin
2000: 42).

1.8.2. Mediacija v delovnih organizacijah

Mediacija individualnih in kolektivnih delovnih sporih je bila ena izmed prvih vrst mediacije.
Zgodnje reSevanje tovrstnih sporov se je zacelo v anglosaksonskih drzavah, kjer so zaceli
iskati alternative stavam in izprtju — »odlocitev delodajalca za odtegnitev dela in place, dokler
ni dosezen namen stavke ali dokler ni odstopa od nje«. Neustrezno reSevanje omenjenih
sporov lahko pripelje do resnih posledic tako v zasebnem kot v javnem sektorju (Setinc
Tekavc 2002: 84).

Opredelitev mediacije v delovnih organizacijah, delovnih sporih ali delovnopravnih sporih je
enaka splo$ni opredelitvi mediacije, povzeti v zaCetnem poglavju o mediaciji. Vseeno pa na
podroc¢ju delovnega razmerja zaradi njegove pravne narave obstajajo posebnosti v nekaterih

elementih (povzeto po Betetto in drugi 2011: 258—262):
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Zaradi posebne narave delovnega razmerja, ki ga vir opredeljuje kot individualno ali
kolektivno delovno razmerje — izmed teh dveh ima vsako svoje pravne znacilnosti, je
postopek mediacije poseben na podro¢ju predmeta spora in strank v postopku mediacije.
Posebne znacilnosti so prisotne na podrocju uporabe pravnih norm, Ki urejajo razmerje med
delavci in delodajalci. Poleg norm s podroc¢ja delovnega prava je v delovnem pravu izrazito
zaSCiten polozaj delavca, ki se v postopku smatra za SibkejSo stranko.

Posebnosti veljajo na podrocju prostega razpolaganja strank v delovnih razmerjih. Vir
pojasnjuje, da je razpolaganje strank potrebno presojati z vidika dolocb ustave, prisilnih
predpisov in moralnih nacel. V povezavi s tem elementom mora biti mediator posebej
pozoren na dolo¢be o minimalnih pravicah delavcev ali o prisilnih predpisih o socialni
varnosti in davki ter prispevki.

Nekatere posebnosti veljajo v zvezi s polozajem, sposobnostmi in pristojnostmi mediatorja.
Mediator mora poznati ze prej omenjene posebnosti s podro¢ja zakonodaje, teorije in prakse s

podro¢ja mediacije v delovnih organizacijah.

Spori v delovnih organizacijah lahko pripeljejo do prekinitve delovnega razmerja, pravi Irsi¢
(2010: 109). Nadaljuje, da je spore smiselno reSevati v ¢im zgodnejsi fazi. Podjetje to lahko
stori z notranjo mediacijo, ki pride v postev, ¢e vodstvo spodbuja sporazumen nacin reSevanja
sporov.

Zelo obcutljivo podrocje sporov v delovnih organizacijah so spori med podrejenimi in
nadrejenimi. Gre za razli¢no razmerje moc¢i in konflikt interesov. Pozitivno reSeni spori na
tem podroc¢ju so predpogoj za stimulativno in prijetno delovno okolje. Vir navaja razloge,
zaradi katerih najpogosteje prihaja do sporov, to so: neizpolnjevanje obveznosti podrejenega
ali nadrejenega, lahko pride do nejasne ali neuéinkovite komunikacije, razli¢nih predstav in

pri¢akovanj, nadlegovanja, mobing (Ir§i¢ 2010: 111).
Notranja in zunanja mediacija (povzeto po Ir$i¢ 2010:113-115)

Notranja mediacija v delovni organizaciji pomeni hitrejsi nacin za obvladovanje konfliktov.
Konflikti se lahko reSujejo Ze v samem zacetku, mediacija se lahko organizira nemudoma, ko
se konflikt pojavi. Tak nacin mediacije je cenejsi in hitrejsi, na dolgi rok pa lahko vpliva na
spremembo kulture obvladovanja konfliktov v podjetju. Mediacijo lahko vodi tudi sam

nadrejeni, na svojo pobudo ali na pobudo udelezencev v sporu.
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Zunanja mediacija pride v postev, ko pride do konflikta, ki bistveno ovira delovni proces in
lahko grozi tudi prekinitev delovnega razmerja. Zunanji mediator je v primeru reSevanja
takega konflikta popolnoma neodvisen in je lahko pri svojem delu uspesnejSi od prej
omenjenega notranjega mediatorja. Zunanji mediator je neobremenjen z notranjim

delovanjem organizacije in se lahko tako lazje posveti izklju¢no nastalemu konfliktu.

Neformalna mediacija v podjetju pomeni neformalno uporabo mediacijskih spretnosti znotraj
podjetja za reSevanje sporov med zaposlenimi. Kot je Ze bilo omenjeno, uporaba mediacije
kot sproten nacin razreSevanja sporov lahko vpliva na spremembo kulture obvladovanja
konfliktov. Prav tako pa lahko pripomore k boljSemu delovnemu okolju, boljsSim odnosom
med zaposlenimi, vecji produktivnosti in motivaciji. Spore lahko pomaga razresevati kdorkoli
iz podjetja, lahko je to nadrejeni sodelavec ali lastnik podjetja. Mediacija pri tem poteka v

obliki neformalnega pogovora.

Doherty in Guyler (2008: 22—-23) mediacijo v delovnih organizacijah opredeljujeta kot
strukturiran proces, v katerem neodvisni mediator vodi komunikacijo med dvema strankama z
namenom, da bi se bolje razumeli in bi lahko oblikovali skupne sprejemljive resitve, ki bi
lahko v prihodnje izboljsale delovno razmerje med njima. V postopku mediacije gre predvsem

za to, da se osebe, udelezene v sporu, osredoto¢ijo na to, kar si Zelijo kot kon¢ni rezultat.

Crawley in Graham (2012: 202—-203) v svojem delu Mediacija za menedZerje opisujeta
vgrajevanje mediacije v delovno organizacijo. Poudarjata, da vecje organizacije potrebujejo
bolj strukturirano in formalizirano notranjo pomo¢ mediacije. Zaradi veCjega Stevila
zaposlenih in raznolikosti delovnih mest je lahko notranji mediator bolj nepristranski in
samostojen. Prav tako navajata, da bodo organizacije, ki Ze imajo vzpostavljeno notranjo
mrezo zaposlenih iz strani socialnih delavcev ali pooblaséencev za enake moznosti, lahko
ugotovile, da je pristop vzpostavitve sluzb za enake moznosti podoben pristopom

vzpostavitve skupine pooblas¢encev ali koordinatorjev za mediacijo.
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2. Formulacija problema

Tekom s$tudija na Fakulteti za socialno delo sem se srec¢evala z razli¢nimi teorijami, ki sem jih
v zacetku razumela predvsem kot teorije, ki se uporabljajo pri delu v socialno varstvenih
organizacijah. Skozi modul socialno delo v delovnem okolju pa sem zaznala razliko in videla,
da temu ni tako. Socialno delo se lahko umesti na precej razli¢na podroc¢ja dela in ene izmed
teh so delovne organizacije. Na modulu sem se prvic srecala tudi z mediacijo kot enim izmed
nacinov dela, ki jih pri razreSevanju konfliktov med delavcem in delodajalcem lahko uporabi
socialni delavec. Povod, da sem se lotila raziskovanja socialnega dela in mediacije v delovnih
organizacijah je bil v odzivih nekaterih Studentov, pa tudi nekaterih drugih ljudi, da je
mediacija podroc¢je pravnikov, in da sem zgresila smer Studija, ¢e me zanima to podrocje. S
svojo raziskavo zelim pokazati, kaksen prispevek ima mediacija na socialno delo in kako se to
odraza v okolju, kakr$no je delovna organizacija in kaj bi pomenilo, ¢e bi v delovni
organizaciji delala socialni delavec mediator. Ker je na nasi fakulteti veéji poudarek na
mediaciji z druzino, v okviru katere se izvaja tudi izbirni predmet, sem z raziskavo zelela
pokazati, da je mediacija zelo splosno orodje, ki ga lahko socialni delavci uporabimo tudi v
okoljih, ki niso ve¢ tako aktualna. In tak$no okolje so tudi delovne organizacije. Menim, da bi
nacin zdruZitve socialnega dela in mediacije za namen dela v delovnih organizaciji lahko
pomenil vrnitev socialnega dela v podjetja, od koder se zadnja leta vztrajno umika. Naslednji
razlog je tudi ta, da sem tekom Studija na splo$no zaznala, da se daje zelo majhen poudarek na

razmerje med delodajalcem in delavcem ter nasploh, v veliko primerih, ranljivost slednjih.

2.1. Raziskovalna vprasanja

Za raziskovanje sem oblikovala 7 raziskovalnih vprasanj za mediacijo na podrocju delovnih

organizacij in 7 raziskovalnih vprasanj za socialne delavce v delovnih organizacijah.
VpraSanja za mediatorje na podrocju delovnih organizacij:

- Katera pomembna znanja pridobi mediator tekom izobraZevanja za mediatorja, ki mu
pomagajo izpeljati celoten postopek mediacije in kako svoja znanja nadgrajuje?

- Kako poteka celoten postopek reSevanja sporov skozi mediacijo in kakSne tehnike in
vescine uporablja mediator, katere so glavne faze mediacije?

- Kaksna je vloga mediatorja pri razreSevanju sporov s postopkom mediacije?
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Kaksne so posebnosti mediacije v delovnih organizacijah? Ali se pri teh postopkih kdaj
srecate s socialnimi delavci?

Kako se podrocje mediacije kot oblika reSevanja sporov razlikuje od drugih oblik
reSevanja sporov?

Katere vrednote vodijo mediatorja pri svojem delu?

Kako se mediatorji soocajo s tezjimi primeri v postopku mediacije?

VpraSanja za socialne delavce v delovnih organizacijah?

Katera znanja, ki jih je pridobil socialni delavec tekom Studija, so mu koristila pri delu v
delovni organizaciji in kako ta znanja nadgrajuje?

Kaksna je znacilnost socialnega dela v delovni organizaciji?

Kaksna je vloga socialnega delavca v delovni organizaciji na splosno, kaksne vescine
uporablja pri svojem delu?

Kako socialni delavec v delovni organizaciji vzpostavi delovni odnos s svojimi
uporabniki, kateri so glavni elementi tega delovnega odnosa?

Kako poteka reSevanje sporov v delovni organizaciji in kakSna je vloga socialnega
delavca pri tem?

Katere vrednote vodijo socialnega delavca v delovni organizaciji pri njegovem delu?
Katerih oblik pomo¢i se posluzujejo socialni delavci v delovni organizaciji, v smislu

supervizije in intervizije?

Tem glavnim vprasanjem sem dodala Se dodatna podvpraSanja, ki so pripomogla k pridobitvi

veéjega nabora podatkov in informacij o konkretnem socialnem delu v delovnih organizacijah

in mediacije na podrocju delovnih organizacij.

Za namen zdruZitve obeh podrocij in laZje definiranje delovnega mesta socialni delavec

mediator v delovni organizaciji sem postavila Se eno raziskovalno vpraSanje:

Katere so skupne tocke in razlike med delom socialnega delavca v delovni organizaciji in
delom mediatorja, po katerih lahko definiram delovno mesto socialni delavec mediator v

delovni organizaciji?
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3. Metodologija

3.1. Vrsta raziskave

Raziskava je kvalitativna, ker je poudarek na zbiranju besednih opisov, ki se nanasajo na
pojav, ki ga bom raziskovala; empiri¢na, ker bom izkustveno gradivo na novo zbrala sama, in
sicer v obliki intervjujev; komparativna, ker bom na podlagi dobljenih besednih opisov
primerjala delo socialnih delavcev v delovnih organizacijah in delo mediatorjev v delovnih
organizacijah; eksplorativna, ker se bom omejila na man;j$i delez mediatorjev in socialnih
delavcev v delovnih organizacijah, to pa tudi zato, ker na tem podro¢ju ni ve¢ veliko socialni
delavcev, prav tako pa to podrocje s strani Fakultete za socialno delo do sedaj $e ni bilo

posebej raziskano (Mesec 1997: 5-6).

3.2. Merski instrumenti ali viri podatkov

Merski instrument, ki se ga uporabila za pridobivanje rezultatov, je bil nestandardiziran
intervju, kar pomeni, da sem oblikovala sedem glavnih vprasanj za mediatorje, ki resujejo
spore na podrocju delovnih organizacij in sedem glavnih vpraSanj za socialne delavce, ki
delajo na podro¢ju delovnih organizacij. Glavna vpraSanja sem Ze prej razclenila na
podvprasanja, po potrebi pa sem vprasSanja dopolnila ob izvajanju intervjujev. Za raziskavo
sem opravila osem intervjujev, vsi so bili osebno opravljeni. Glavna vprasanja in

podvprasanja se nahajajo v prilogah.

3.3. Opredelitev enot raziskovanja

Populacija raziskave so vse socialne delavke, ki delajo na podrocju delovnih organizacij in vsi
mediatorji, ki reSujejo spore na podro¢ju delovnih organizacij. Vzorec socialnih delavk sem
pridobila iz seznama, ki se je oblikoval na Fakulteti za socialno delo leta 2004, v raziskavi o
polozZaju socialnih delavk v delovnih organizaciji. Takrat je bilo socialnih delavk na tem
podrocju 48, do danes pa veliko podjetij ne posluje vec, vmes pa je prislo tudi do upokojitev,
v primeru Katerih na prosto delovno mesto ni priSla nova socialna delavka. Zaradi tega
sklepam, da se je Stevilo socialnih delavk v delovni organizaciji zmanjSalo za ve¢ kot

polovico. Mediatorje sem pridobila po kontaktih drustev in zbornic, ki natan¢nega Stevila
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vseh mediatorjev, ki delajo na podroc¢ju delovnopravnih sporov, nimajo. Mediatorji so ¢lani

drustev, delajo v okviru Gospodarske zbornice Slovenije in tudi na sodis¢ih.

Vzorec raziskave so $tiri socialne delavke, ki delajo na podrocju delovnih organizacij in Stirje
mediatorji, ki reSujejo spore na podro¢ju delovnih organizacij. Vzorec je priroen
neslucajnostni. Imena intervjuvancev niso zapisana, saj so bili intervjuji anonimni, lo¢ijo se
po oznakah A, B, C, D za mediatorje in E, F, G, H za socialne delavke. Socialne delavke
prihajajo iz stirih velikih delovnih organizacij v Sloveniji, mediatorji pa iz veé¢jih drustev in

skupin mediatorjev v Ljubljani.

Rezultatov raziskave ne moremo posploSevati na celotno populacijo zaposlenih na podroc¢ju
delovnih organizacij. To¢nega Stevila socialni delavk, ki delajo v delovnih organizacijah, in

mediatorjev, ki reSujejo spore na podrocju delovnih organizacij, nisem izvedela.

Tabela 1: Osnovni podatki mediatorjev, ki reSujejo spore na podro¢ju delovnih organizacij, S

katerimi sem opravila intervjuje

IME NAZIV DELOVNE IZKUSNJE na

podrocju mediacije

Intervju A univ. dipl. pravnica 16 let
Intervju B univ.dipl. pravnica 5 let
Intervju C univ. dipl. psihologinja 3 leta
Intervju D univ. dipl. pravnik 5 let

Tabela 2: Osnovni podatki socialnih delavk, ki delajo na podro¢ju delovnih organizacij, s

katerimi sem opravila intervjuje

IME NAZIV delovnega mesta DELOVNE IZKUSNJE na
podrocju delovnih organizacij

Podjetje E Svetovalka za socialno delo 28 let

Podjetje F Svetovalka za socialno delo 30 let

Podjetje G Kadrovska delavka 27 let

Podjetje H Strokovna sodelavka na 17 let

socialnem in izobrazevalnem

podrocju
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3.4. Zbiranje podatkov

Zaradi specifi¢nosti teme sem morala najprej poiskati vse vire, na katere sem se lahko obrnila,
da bi poiskala socialnega delavca mediatorja, ki dela na podro¢ju delovnih organizacij.
Najprej sem se obrnila na Drustvo mediatorjev, ki mi sicer ni moglo pomagati, mi je pa
svetovalo, naj se obrnem na Okrozno sodis¢e v Ljubljani. Tudi tam niso imeli nobenih
podatkov, ki bi mi pomagali, napotili pa so me na Ministrstvo za pravosodje in na Delovno in
socialno sodi$¢e Ljubljana. Prav tako sem se obrnila na dve asistentki iz Fakultete za socialno
delo, saj sem zasledila, da je ena izmed njiju v preteklosti delala raziskavo, ki je vkljucevala
socialne delavke v delovnih organizacijah. Le-ta mi je posredovala seznam socialnih delavk,
druga pa mi je posredovala kontakte Centra spirala in mediatorke iz Zveze svobodnih
sindikatov Slovenije. Iz Centra spirala sem dobila negativen odgovor in napotitev na Drustvo
mediatorjev, mediatorka pa je prav tako povedala, da ne dela na tem podro¢ju. Dobila sem
odgovor iz delovnega in socialnega sodiS¢a, kjer socialnih delavcev mediatorjev nimajo,
Ministrstvo za pravosodje pa mi je posredovalo seznam vseh sodis¢, kjer se mediacija izvaja,
s prilozenimi izobrazbenimi strukturami in podro¢jem delovanja. Na 23 sodis¢ih in na precej
dolgem seznamu mediatorjev ni bilo nobenega mediatorja, ki je po poklicu socialni delavec in
dela na podro¢ju delovnih organizacij. Obrnila sem se tudi Socialno zbornico Slovenije, imajo
seznam supervizorjev, ki prav tako lahko izvajajo formalno mediacijo v delovnih
organizacijah, ¢e imajo licenco za mediatorja. Njihovega odgovora nisem dobila. Zaradi vseh
pregledanih virov sem prisla do ugotovitve, da socialnega delavca mediatorja, ki dela v
delovni organizaciji najverjetneje ni, zato sem svoje iskanje umerila v mediatorje, ki reSujejo
spore na podroc¢ju delovnih organizacij in na socialne delavce, ki so zaposleni na podrocju
delovnih organizacij. Za prve sem se ponovno obrnila na Drustvo mediatorjev pa tudi na
Zavod Rakmo, iz drustva so mojo elektronsko posto posredovali nekaterim mediatorjem, na ta
nacin pa sem priSla tudi do Gospodarske zbornice Slovenije, kjer so mi posredovali Se nekaj

kontaktov mediatorjev.

Tako sem prisla v stik s Stirimi mediatorji, s katerimi smo se dogovorili za termin in kraj
sreCanja. Pred samim intervjujem sem na kratko pojasnila temo moje diplomske naloge in
odgovorila na morebitna vprasanja v zvezi s tem. VpraSanja so bila povezana s tem, kaksno

vlogo ima socialni delavec v delovni organizaciji na splosno, kakSna predznanja imamo
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Studentje socialnega dela s podroc¢ja delovnega prava, kaj zelim ugotoviti z diplomsko nalogo
ipd. Na zacetku vsakega intervjuja sem poudarila, da je intervju anonimen, v treh primerih je
bila anonimnost tudi pogoj intervjuvancev za sodelovanje. Odziv intervjuvancev na strukturo
vprasanj je bil pozitiven, dobila sem nekaj pohval v tej smeri, prav tako pa se je vsem zdela
tema diplomske naloge zelo zanimiva in tudi relevantna, tako za podro¢je mediacije kot za
podrocje socialnega dela, predvsem pa so bili mnenja, da lahko naloga veliko doprinese k
moji bodoci zaposlitvi. Dobila sem nekaj nasvetov, kje je najbolje opraviti tecaj mediatorja in
na kaksSen nacin priti v prakso. Intervjuji z mediatorji so bili zame zelo pozitivna izkus$nja, ki

je prinesla nova poznanstva, nova znanja in nove izto¢nice za nadaljnje delo.

Socialne delavce v delovnih organizacijah sem iskala po seznamu socialnih delavcev v
delovnih organizacijah, ki sem ga dobila od asistentke na Fakulteti za socialno delo. Seznam
je imel podatke o naslovnih podjetij in imenih socialnih delavcev, kontakte sem zato poiskala
na internetu in najprej preko elektronske poste poslala Sest prosenj za pomo¢ pri diplomski
nalogi. Pri izbiri podjetij sem se osredotocila na to, da podjetja Se vedno poslujejo in da so
velika, saj sem imela tako ve¢ moznosti za pridobitev podatkov, ki jih potrebujem. Po enem
tednu ¢akanja se mi ni oglasil noben socialni delavec, zato sem nekatere izmed njih poklicala
in s seznama izbrala Se nekaj novih. Skupno sem se obrnila na osem delovnih organizacij. Ker
respondentov po dobrem tednu iskanja in ¢akanja Se vedno nisem imela, sem se obrnila na
osebne zveze, ki sO mi pomagale, da sem priSla v stik s socialnimi delavci v delovnih
organizacijah. Dobila sem povratno informacijo, da so sicer dobili proSnjo za pomoc pri
diplomski nalogi, a se niso odlocili sodelovati. KonkretnejSega razloga niso navedli. Za
intervju sem se dogovorila s tistimi socialnimi delavkami, ki sem jim Ze prej poslala
elektronsko posto. Brez vecjih tezav sem se dogovorila za termin in kraj sreCanja. Vsi
intervjuji so bili opravljeni na delovnih mestih socialnih delavk in v okviru njihovega
delovnega ¢asa. Odzivi na vprasanja, sam intervju in temo raziskovanja so bili zelo pozitivni,
a sem v nekaj primerih ta obcutek dobila Sele na koncu. V enem primeru se je sreanje iz
strani socialne delavke zacelo na malo pokroviteljski na¢in, dobila sem ob¢utek, da sem samo
Studentka, ki veliko ve o0 teoriji, o praksi pa ni¢. Na koncu se je intervju koncal s pogovorom
in dokaj neposrednim namigom za morebitno zaposlitev v tem podjetju, ko konc¢am tudi $tudij
na drugi stopnji. S strani socialnih delavk sem dobila pozitivno mnenje glede teme diplomske

naloge in predvsem vpogled v ¢isto pravo delo socialnih delavk v delovnih organizacijah.
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3.5. Obdelava gradiva

Stiri intervjuje od osmih sem posnela z diktafonov, pri ostalih $tirih pa sem odgovore
zapisovala na samem mestu intervjuja, saj snemanja zaradi pravil podjetja ali Zelje
intervjuvanca nisem smela opraviti. Za vseh osem intervjujev sem ob ponovnem prepisu na
racunalnik uporabila metodo povzemanja in parafraziranja. Intervjuje sem oznacila z A, B, C,

D, E, F, G, H. Dobljene podatke sem rocno obdelala po metodi kvalitativne raziskave.

Kot ze omenjeno, sem podatke najprej prepisala na racunalnik. Odgovore sem razvrstila glede
na glavna vprasanja, navedena v poglavju Problematika, nato pa sem oznacila posamezne
izjave in jim dala oznake. Te izjave sem nato prenesla v tabelo za Odprto kodiranje, kjer sem
izjave razdelila glede na kategorije in nadpomenke. Na koncu sem izjave Se bolj natan¢no

razporedila Se v osno kodiranje in dolocila Se nekatere dodatne skupine.
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4. REZULTATI IN RAZPRAVA

Rezultate raziskave sem povzela v ugotovitvah in jih podkrepila z izjavami intervjuvancev in
nekaterimi teoreti¢nimi izhodis¢i. Besede s krepkim tiskom se nanasajo na kategorije, ki sem
jih postavila ob kodiranju intervjujev, v lezecem tisku pa sem na koncu vsakega sklopa
povzela razpravo in odgovorila na raziskovalna vprasanja, na podlagi katerih sem oblikovala
kon¢ne sklepe in ugotovitve. V zadnjem delu rezultatov in razprave je poglavje Socialni
delavec mediator v delovni organizaciji. Na podlagi pridobljenih rezultatov sem oblikovala in
razlozila tabele, s katerimi sem oblikovala poskusno teorijo delovnega mesta socialni delavec
mediator v delovni organizaciji. Povzela sem glavna izhodisca, ki kazejo na skupne tocke in

razlike socialnega dela v delovni organizaciji in mediacije.

4.1. Mediacija

4.1.1. IzobraZevanje mediatorjev

Intervjuvani mediatorji so po izobrazbi v vec€ini pravniki, zato se je na zaCetku pojavilo kar
nekaj primerjav s Studijem prava. Med S$tudijem prava se mediacije v preteklosti ni
omenjalo, poimenovali so jo poravnava, tako kot se imenuje tudi kon¢ni oblikovani dogovor
med strankama (Kon¢ni dogovor pri mediaciji je poravnava in takrat se je mediacija z eno
besedo imenovala poravnava. A2). Tekom Studija tako ni bilo pridobljenega znanja o
mediaciji (Tekom $tudija nisem pridobil nobenega znanja, ki ji mediator pri svojem delu
potrebuje. D1). Pravnik v okviru svojega primarnega poklica razmislja v okviru zahtevkov,
kot se to zahteva na sodis¢u in to mediatorju prej Skoduje kot pa koristi (Pravniki nismo
izSolani za to, da razmi$ljamo mediacijsko, ampak po navadi razmisljamo v okviru zahtevkov.
A3; Biti pravnik prej Skoduje mediaciji kot pa koristi, ¢e se drzimo naSega preucenega
razmisljanja. A4).

Dodatna znanja mediator pridobi tekom izobrazevanja za mediatorje. Pridobil je vpogled v
teoreti¢ni in prakti¢ni vidik mediacije, kar pomeni pridobitev znanj o reSevanju konfliktov, o
potekanju pogajanj in veS¢inah pogajanja, o aktivnem poslusanju, pravilnem izrazanju,
pridobili so znanja o govorici telesa (Na izobrazevanjih sem se naucila biti pozorna na
govorico telesa. B3) in o ravnanju v urgentnih situacijah. Znanja, ki jih je pridobil, so tudi

splo$no, vsezivljenjsko uporabna (IzobraZevanje za mediatorja ti da znanje, ki je
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vsezivljenjsko uporabno. D7). Se vedno pa ostajajo znanja, ki jih je potrebno dopolniti. To
so znanja s podrocja psihologije in psihoterapije, znanja iz prakti¢nih primerov, iz reSevanja
konfliktov, potrebna so doizobraZevanja o nacinih komunikacije. Omenjeno pa je tudi
konkretno podrocje nepredvidenih situacij, kot je situacija, ko pride do vpitja, takrat mediator
ravna precej spontano (Na izobrazevanju me ni nihée opozoril na to, da lahko pride v
postopku tudi do vpitja. D3; Ce pride do tega (vpitja), ravnas zelo spontano. D4).

Mediator tekom svojega dela opravlja $¢ nadaljevalne te¢aje. Po Zakonu o alternativnem
reSevanju sporov (2009) je mediator dolzan opraviti vsaj dva enodnevna nadaljevalna tecaja
na leto (Vedno se je potrebno doizobrazevati. A6; Opravila sem $e vsaj deset nadaljevalnih
teCajev. B4; Nadaljevalnih teCajev se udeleZzujem na letni ravni. C11). Na tem mestu je bil
omenjen dodatni te¢aj Nevrolingvistiénega programiranja, ki se ga mediator lahko udelezi. Ta
in vsi ostali teCaji pa se izvajajo na Gospodarski zbornici in DruStvu mediatorjev
(Nadaljevalni teCaji se izvajajo v okviru seminarjev na Gospodarski zbornici, na Drustvu
mediatorjev. C12). Sicer je nevrolingvistika mlada veda, ki zdruzuje razlicna znanstvena
podro¢ja — psihiatrijo, nevrologijo, psihologijo in jezikoslovne znanosti. Nevrolingvisti¢éno
programiranje nas uci, kako se v ¢loveskih moZganih oblikuje jezik in na kakSen nacin ga

mozgani preoblikujejo. Metoda se uporablja za terapevtske namene (A. Schwarz 2011: 17).

Mediator, ki je po svoji primarni izobrazbi pravnik, tekom Studija ni pridobil znanj s podrocja
mediacije. Tekom izobrazevanja za mediatorja pa je pridobil celoten spekter znanj iz teorije o
mediaciji, o reSevanju konfliktov, o potekanju pogajanj in vescinah pogajanja, 0 aktivnem
poslusanju, pravilnem izraZanju, pridobil tudi znanja o govorici telesa in pomenu le-te. To so
znanja, ki mu pomagajo pri njegovem delu. Kljub temu se je na tem podrocju potrebno Se
dodatno izobrazevati in obiskovati razlicne nadaljevalne tecaje iz mediacije ali drugih

podrocij, kot je omenjeno Nevrolingvisticno programiranje.

4.1.2. Podrocja mediacije

Glede na podro¢je mediacije poznamo druzinsko mediacijo, Solsko mediacijo, mediacijo v
podjetjih, gospodarsko mediacijo, mediacijo v kolektivnih delovnih sporih, mediacijo med
Zrtvijo in storilcem, mediacijo v skupnosti, mediacijo na podro¢ju varstva okolja, mediacijo
na podro¢ju Sporta in mediacijo v ¢ezmejnih sporih (Irsi¢ 2010: 99—126). Mediator lahko dela

na veliko razliénih podroc¢jih mediacije, lahko pa si izbere samo eno podro¢je (Vedno sem
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delala na podroc¢ju delovne pravne mediacije. A8; Kot mediatorka sem delala pet let, ves ta
¢as tudi delovno pravnih sporih. B8; Delam na vseh podroc¢jih mediacije. D8.).

Mediatorjevo podrocje dela je lahko zelo razlicno, saj zavzema vec razlicnih podrocij, lahko

pa se osredotoci le na eno izmed navedenih.

4.1.3. ReSevanje sporov s postopkom mediacije

Znadlilnost mediacije je, da je to postopek, ki poteka med tremi osebami, ki imajo vsaka
svojo jasno dolo¢eno vlogo (Mediacija je postopek, ki poteka, je postopek med temi tremi
osebami in vsak ima svojo pomembno in jasno vlogo v tem postopku. A25). Je popolnoma
tajen postopek, zasebne narave, vse informacije, Ki se jih navaja tekom mediacije so zaupne. S
postopkom lahko mediator pride do najbolj ugodnih resitev za vse vpletene v sporu, pri tem
pa je pomembno resevati problem za problemom in ne vse naenkrat. Mediacija zna pozabiti
na preteklost in na zahteve strank na zaCetku postopka (Znacilnost mediacije je, da zna
pozabiti na preteklost, zna pozabiti na nek zahtevek na zacetku, s katerim stranka pride v
postopek. A13). Na splosno so metode mediacije uporabne tudi v vsakdanjem Zivljenju
(Metode mediacije so uporabne tudi za vsakdanje zivljenje, ne samo poklicno. D15), nacin
komunikacije, ki se uporablja v mediaciji, je zazelen tudi drugih podroc¢jih (Mediacija je na¢in
komunikacije, Ki bi bil zazelen na vseh podro¢jih. D14). Mediator se zave, da obstaja veliko
razli¢nih pogledov in da ni samo njegov pogled tisti, ki je pravi (Za¢ne$ se zavedati, da
obstaja ve¢ razli¢nih zgodb, da ni samo tvoja tista, ki je edina prava. D17). Mediacija se
lahko iz najrazli¢nejsih razlogov tudi prekine, in sicer v primeru, ko se ne da ni¢ narediti, ko
se postopek ne premakne na naslednjo toc¢ko ali pa mediator opazi, da prihaja do kopicenja
informacij ene stranke o drugi (Ce se postopek nikamor ne premakne in se opazi, da je eden
prisel samo nabirati informacije o drugi stranki. A21). Lahko pa se mediacija prekine za¢asno,
e so pri strankah opaZena izrazita ustva (Ce je bilo Gustev preveg, se je postopek vmes
prekinil, da sta se stranki malo umaknili ena od druge. B15).

Preden se postopek mediacije za¢ne, se izpeljejo priprave na mediacijo, v okviru Katerih
mediator strankama poslje mediacijsko pogodbo in vabilo na srecanje (Predhodno ze poSljem
mediacijsko pogodbo in vabilo na prvo srecanje. B19), sledijo predmediacijska srecanja, kjer
se mediator pri branju spisov seznani s problematiko, ki jih lahko pridobi iz sodisc¢a (Najprej
po navadi pol ure prej preberem spis, ki ga dobim na sodis¢u. D21; Najprej se seznanim s

problematiko. C15; Najprej potekajo predmediacijska srecanja. D22).
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4.1.3.1. Faze postopka mediacije

Sledi uvodni sestanek, na katerem stranki podpiSeta izjavo o zaupnosti, ki predstavlja
sporazum pred zaCetkom mediacije, podpiSe ga tudi mediator (Stranki podpiSeta sporazum
pred zacetkom mediacije. A23; Sporazum podpiSe tudi mediator. A24). Po podpisanem
sporazumu mediator izpelje krajsi uvodni nagovor, kjer pojasni vse formalnosti (Na samem
zaCetku je pomembno, da stranki vesta, kaj je mediacija. D37), opiSe potek mediacije, razlozi
vsa pravila, prav tako pa razjasni svojo vlogo mediatorja v postopku (Pojasni se, kaj mediator
dela in kaj ne dela, da je neodvisen in nevtralen. A32). Poudari $e, da so na voljo tudi loceni
sestanki, da je postopek prostovoljen, kako stranki ravnata z dokazi oziroma zahtevki. Dokazi
v mediaciji so vse stvari, za katere stranki menita, da so pomembne (V mediaciji je
pomembno vse, za kar stranki menita, da je pomembno. A10; Vsi 'zahtevki' so dovoljeni in
‘zakoniti', v kolikor se stranki s tem strinjata. A35). S celotnim uvodom se ustvari prostor, Ki
je za stranke dovolj udoben, da vstopijo v postopek mediacije (Potem se na ta nacin (z razlago
pravil) za stranki ustvari nek udoben prostor. D39).

Sledijo uvodne izjave strank, katerih namen je, da stranki s svojimi besedami povesta vsaka
svojo stran zgodbe (Nastane prostor, kjer stranke lahko povedo zgodbo s svojimi besedami.
D40). Mediator v ta namen povabi najprej eno stran, nato pa Se drugo, da razlozita vsaka
svoje videnje problema (Povabim najprej eno stran in potem drugo stran, da povesta vsak
svojo zgodbo. A39; Stranki razlagata vsaka svoje videnje problema. C33). DolZznost obeh
strank pri tem je, da se posluSata in se ne prekinjata (Pri tem (uvodnih izjavah strank)
vztrajam, da se stranki poslusata. D25; Pojasnim, da se jih na zaéetku ne prekinja. D41), prav
tako je pomembno, da se stranki ne zapleteta v obtozevanje druga druge (Pomembno je, da se
slisita in da ta faza (uvodnih izjav strank) poteka brez obtozevanja. C34).

Faza raziskovanja ima to znacilnost, da mediator ne raziskuje pravnih dejstev (V mediaciji
se ne raziskuje pravnih dejstev. A11), temvec se stranki pogovarjata v okviru svojih interesov
za prihodnost (Stranki se pogovarjata v okviru svojih interesov za prihodnost Al2),
raziskujeta skupne interese, in to so lahko ze prve tocke, ki so zametki konénega dogovora (V
mediaciji se da prepoznati interese in se jih lahko zapiSe kot del sporazuma in na koncu lahko
to predstavlja medsebojno zavezo strank. Al4). Pomembno je ugotoviti, kaj stranki sploh
zelita (Kaj stranki pravzaprav sploh zelita. A42). V fazi raziskovanja mediator uporablja
tehnike spraSevanja, povzemanja, preokvirjanja situacij, lupljenja cebule, zrcaljenja (V fazi

raziskovanja se posluzujem sprasevanj. B22; Zanima me tisto, kar Se nisem slial in poskusam
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pridobiti ¢im ve¢ informacij. D27; Potem pa zacnem sprasevati. D26; Veliko je povzemanja.
B23; Preokvirjanje situacije. C19; Lupljenja ¢ebule. C20; Ko je bilo to za stranko potrebno,
sem zaCel postavljati zrcala. D28). To je faza, v kateri lahko sledi tudi tehnika locenih
sestankov, ki se jo lahko mediator veckrat posluzuje (Tehnika, ki je bila zame najveckrat
uporabljena in najbolj ucinkovita, so loCeni pogovori oziroma loceni sestanki. B10). Ta
tehnika je v pomo¢ mediatorju, saj lazje zazna bistvo spora (Na lo¢enih sestankih sem lazje
zaznala bistvo spora in tako tudi lazje usmerjala postopek. B12) ali se bolje seznani s
problematiko (Ko pride do loCenih sestankov, takrat se lahko $e bolj seznanim s
problematiko. C31). V pomoc¢ pa je tudi strankam v postopku mediacije, ¢e se spor stopnjuje
(Ce je ozragje preved razelektreno, se lahko strankama predstavi tudi takSen nac¢in dela (lo¢eni
sestanki). Al7), na ta nacin lahko mediator uravnovesi napetost med strankama (Na ta nacin
lahko uravnovesi$ napetost. D36). Mediator predlaga loCene sestanke, ¢e se postopek ustavi in
se stranki noceta ve¢ pogovarjati (LoCene sestanke predlagam takrat, ko vidim, da se zadeva
ustavi. D34; Stranki se noceta pogovarjati. D35). Za stranki lahko ta tehnika pomeni olajSanje
in v postopek mediacije vstopita drugacna (Na lo¢enih sestankih se po navadi vidi, da se
stranki oddahneta. A38; Potrebno je paziti, da je ¢as med obema strankama razporejen
enakovredno. A30). Irsi¢ (2010: 173) med drugim piSe o negativni plati lo¢enih sestankov.
Loceni sestanki postopek upocasnijo in ga razdvojijo. Stranke lahko postanejo sumnicave,
lahko podvomijo v mediatorjevo nevtralnost ali se pocutijo ogrozene. Mediator mora biti v
postopku pozoren na nadzorovanje ¢asa, paziti mora, da obema strankama nameni enako Casa
(Sama poudarim, da lahko posvetim petnajst minut eni stranki in petnajst minut drugi stranki,
in potem to tudi izvedem. A18). Stranki imata na locCenih sestankih pravico omejiti
mediatorja, kaj lahko sporoCi oziroma prenese drugi stranki in kaj ne, mediator mora te
omejitve upostevati (Zelje strank o tem, kaj se lahko sporo¢i drugi stranki in kaj ne, mora
mediator upostevati. AS55). Na lo¢enih sestankih je ena izmed tehnik, ki jih lahko uporabi,
postavljanje bolj neposrednih vprasanj (Na locenih sestankih se postavljajo tudi bolj direktna
vprasanja. C32). Po zakljuceni fazi raziskovanja sledi faza pogajanj, kjer stranki in mediator
iS¢ejo skupne kombinacije interesov (Preidemo na novo fazo, kjer ze is¢emo neke skupne
kombinacije interesov. A44), stranki lahko ze sami iSCeta reSitve, sledijo prvi dogovori
(Stranki vidita skupne tocke in lahko sledijo prvi dogovori. A45; Ko stranki sami i$¢eta

reSitve vem, da se mediacija razvija v pravo smer. A46). V tej fazi se lahko zapiSe osnutek
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skupnega dogovora, ki ga pomaga oblikovati mediator (V tej fazi se skicira nek dolo¢en
sporazum, ki ima lahko poljubno Stevilo tock. A47).

Zadnja faza mediacije je zapis poravnave, kjer mediator strankama pomaga oblikovati
kon¢ni dogovor v pisni obliki (Mediator pomaga ta dogovor oblikovati v pisni obliki. A48).
Poravnavo lahko stranki overita pri notarju in tako dosezeta izvrsljivost dogovora (Kon¢no
poravnavo je dogovor mogoce overiti pri notarju. A36; Z overitvijo, s tem dosezemo tudi
izvrsljivost dogovora. A37).

Stranke prehajanja med fazami ne zaznajo, razen uvodne faze, kjer se predstavi postopek
mediacije (Uvod je zaznan. D47; Stranke ne zaznajo, da prehajamo iz ene faze mediacije v
drugo. B17; Samo v zacetni fazi se opazi, da je nekaj drugace, C27). Prehajanje je v
nadaljevanju postopka popolnoma spontano (Ko se preide v fazo pogajanj, je to (prehajanje
med fazami) popolnoma spontano. D49).

Skozi vse faze mediacije lahko mediator uporablja razli¢ne ve§€ine in tehnike, ki na koncu
vse udeleZene v sporu pripeljejo do konéne poravnave (V posameznih fazah mediacije lahko
uporabljam vse tehnike, ¢e je to potrebno. C24). Najbolj uporabljena tehnika v vseh fazah
postopka je tehnika sprasevanja. Mediator postopek usmerja s postavljanjem razli¢nih
vprasanj (Postopek samo usmerjam z vpraSanji. B24), in sicer z namenom, da bi stranki sami
prisli do resitev (Sprasujem z namenom, da stranki sami najdeta reSitev. B25). Pri tem je
pomembno, da so vprasanja nevtralna, brez negativnega prizvoka in da ne usmerjajo stranke v
nek specifien ali zazelen odgovor (Vprasanja morajo biti nevtralna, brez negativnega
prizvoka A65; Vprasanja so nosilci odgovorov. A67). Primeri tak$nih vprasanj so: Ste
pomislili morda na to, kaj pa menite o tem, kako pa bi lahko ravnali, kaj Zelite drugace? itd.
B26, Tukaj ste poudarili, da vas nekaj moti, kaj pa vas moti, kak$na so vasa stali§¢a, vidim, da
so druga¢na. A66). Skozi celoten postopek je pomembno, da mediator aktivno poslusa, kar
pomeni zelo pozorno in natan¢no posluSanje vsega, kar mu pripovedujeta stranki (Bistvo
mediacije je, da se poslusa, mediator poslusa zelo pozorno. A57). S povzemanjem mediator
preveri, e je strankino zgodbo ali staliS¢e pravilno razumel in hkrati zajame bistvo problema,
ki ga navaja (Mediator zajame bistvo problema. A60; Mediator sprasuje, ¢e je pravilno
razumel strankino zgodbo. A62). Pomembno je, da mediator ves ¢as postopka ustvarja
pozitivno klimo (Pomemben je tudi pozitiven pristop mediatorja do samega postopka. A56).
To naredi tako, da ohrani mirnost, stranke spodbuja in motivira (Spodbujanje. D57; Mirnost.

D53 Vedno sem pripravljena stranko pozitivno motivirati. A68), pri tem pomaga tudi uporaba
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humorja kot ena izmed tehnik v primeru, ko se spor zaostri (Ko se na primer situacija v
postopku zaostri, velikokrat uspesno situacijo re§im s humorjem ali prizemljitvijo. B27). Sam
mediator pa nastalo situacijo mehca in ohranja pozitiven odnos do mediacije (Samo mehcanje
situacije pri nastalem moznem sporu je zelo pomemben pristop Vv ustvarjanju pozitivne Klime.
A26; Mediator mora na mediacijo gledati v pozitivnem smislu. A64), s tem prepreci
poglabljanje konflikta (Mediator mora prepreciti poglabljanje konflikta. C42). V povezavi z
omenjeno tehniko je pomembno, da mediator do strank pristopi empati¢no. VV postopku
mediacije se stranki lahko znajdeta v stiski, mediator mora to zaznati in se s sprejemanjem
slisanega (Ne sodi§ ampak sprejmes tisto kar stranka pripoveduje. D12) primerno odzvati
(Pomembno je, da kot mediator zaznam, da se je tisti trenutek tisti clovek (stranka) znasel v
stiski. D13; Skusam ravnati tako, da se delavec pocuti sliSanega. A50). Poleg navedenih
tehnik pa mediator uporablja vesCine, ki mu omogocajo vzdrzevati odnos s strankami in
polozaj nosilca procesa (Pomembno je, da s strankama ustvari§ dialog, ki ti omogoca, da
takrat, ko pride do dolocenih blokad, si (mediator) $e¢ vedno nosilec samega procesa. D9).
PoloZaj nosilca procesa ohranja z urejanjem pogojev, da bi stranki prisli do skupnega cilja,
med drugim kontrolira tempo in ¢as procesa mediacije (Skozi postopek urejam vse pogoje, da
bi priSlo do predlogov za reSitev iz strani strank. C35; Kontroliranjem c¢asa. D58;
Kontroliranje tempa. D59). Skozi celoten postopek si mediator s strankami sproti zapisuje vse
navedene predloge in kako so se priblizali kon¢nemu dogovoru (Zapisujemo, kje se gibljemo
trenutno. D30; Zapisujemo si predloge. D31).

Najbolj poznane vrste ali stili mediacije so transformativna, facilitativna in evaluativna
mediacija (IrSi¢ 2010: 85). Mediatorji se lahko posluzujejo vseh vrst mediacije (Posluzujem
se vseh vrst mediacije. B9), katero vrsto bodo izbrali v dolo¢enem primeru, pa se odlo¢ijo
glede na sam primer, ki se obravnava in glede na stranke v postopku (lzbira vrste mediacije je
odvisna od primera. D19; Glede na stranke (v postopku) si mediator izbere neko vrsto
mediacijo. D20). Betteto (in drugi 2011: 21) v nasprotju s to trditvijo piSe, da na izbiro sloga
oziroma vrste mediacije vpliva osebni znacaj mediatorja in mediatorjeva formalna izobrazba.
Delez strank je v postopku mediacije zelo pomemben, naloga mediatorja je, da strankama da
obcutek pomembnosti in da lahko stranki sami prideta do kon¢nega dogovora (Pomemben je
obcutek strank, da je njihov delez v postopku najpomembnejsi. B29; Idealno je, da stranki

sami prideta do reSitve. D45). Stranke imajo v postopku mediacije nadzor nad kon¢nim
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izidom, kar ohranja njihovo mo¢ v postopku. Stranke se zaradi tega ne pocutijo odrinjeno,

ampak se zavedajo svojega pomena in deleZa za konéno resitev (Setinc Tekave 2002: 27).

Znacilnost mediacijskega postopka je, da je to postopek med dvema strankama, ki resujeta
spor s pomocjo tretje osebe — mediatorja. Vloga vseh treh je jasno dolocena. Postopek je
popolnoma tajen, zaseben in vse informacije, ki izhajajo iz tega postopka, so strogo zaupne.
Mediacija se lahko, ce mediator ugotovi, da se postopek ne premika v smeri reSevanja spora,
prekine. Preden se postopek zacne, se mediator in stranki nanj pripravita. Mediator
strankama posreduje mediacijsko pogodbo in vabilo na prvo srecanje, sam pa se iz sodnih
spisov seznani s problematiko. Mediacija poteka v fazah. Zacne se z uvodnim sestankom, kjer
mediator stranki seznani s celotnim postopkom, pravicami in dolznostmi ter viogami
udelezenih. V uvodnih izjavah stranki podata vsaka svoje videnje problema. Sledi faza
raziskovanja problema, kjer se mediator posluzuje razlicnih tehnik, najveckrat pa se posluzi
locenih sestankov, kjer lahko stranki povesta informacije, ki jih ne Zelita podati pred
nasprotno stranko. Ko se v fazi raziskovanja problema Ze najdejo nekatere skupne tocke
interesov obeh udelezenih v sporu, mediator preide v fazo pogajanj, kjer sledijo prvi dogovori
med strankama. Ti dogovori se potem v zakljucni fazi — poravnavi — zapisejo v dogovor.
Mediator skozi mediacijo uporablja vescine in tehnike sprasevanja, aktivnega poslusanja,
povzemanja, ustvarja pozitivno klimo in empaticen pristop. Delez strank v postopku je zelo

pomemben, najbolje je, ce do dogovora prideta sami.

4.1.4. Vloga mediatorja v postopku mediacije

Vloga mediatorja v postopku mediacije je pasivna. To pomeni, da mediator uravnava in blazi
odnose med strankama, a ob tem ne podaja konkretnih resitev (Mediator uravnava odnos.
C38; Mediator ublazi odnose, kjer se da. C39; Nismo resitelji, ne podajamo resitev. D76). Za
potek mediacije je odgovoren mediator (Od mediatorja je odvisno, kaksen je potek mediacije.
D74; Imamo veliko odgovornost. D73). Stranke spodbuja za iskanje reSitev, da bi do njih
prisle same (Mediator ima vlogo pomagati strankam, da skupaj resijo spor. D62). Pri svojem
delu se drzi nacela nepristranskosti, kar pomeni, da mora biti vloga mediatorja v postopku
mediacije ¢im manj opazna (V postopku mediacije nimam aktivne vloge. B35; Ne dajem
konkretnih usmeritev ali reSitev. B36), hkrati pa mora postopek usmerjati v smeri resitve (Kot

mediator si usmerjevalec. B30; Ce primerjam mediacijo z vzgojo otrok, tudi otroci ne
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obcutijo, da so vzgajani, na tak nacin Zelim ravnati tudi kot mediatorka do svojih strank.
B34). Po nacelu vesti in poStenja mediator pazi, da nobena od strank ne izkoris¢a svojih
pravic ali se jim odpove na ra¢un druge (Pazim, da nobena stranka ne izkori$¢a svojih pravic
ali pa da se jim odpove na racun druge. B38). Nacelo enakega obravnavanja strank v
postopku doseze tako, da deluje ¢im bolj nevtralno in odmaknjeno od situacije, prav tako pa
si prizadeva obema strankama nameniti enako koli¢ino ¢asa in pozornosti (Mediator mora
delovati ¢im bolj nevtralno in odmaknjeno od situacije. C41; Ne sme$ dati ob¢utek, da dajes
kateremu izmed udeleZenih prednost. D66). V primeru, da je eni od strank potrebno nameniti
ve¢ Casa, 0 tem opozori drugo stranko (Opozorim stranke, glede na njihovo razumevanje
situacije, da je mozno, da bo v postopku prislo do situacije, ko bom morda morala nasprotni
stranki nameniti ve¢ ¢asa. D69). Stranki lahko sooblikujeta postopek mediacije, vendar na
nacelo enakega obravnavanja strank, nacelo zaupnosti, prostovoljnosti in nepristranskosti
mediatorja ne morejo vplivati (Betetto in drugi 2011: 79). Mediator lahko v postopku
mediacije deluje tudi v aktivni vlogi, kar pomeni, da lahko stranki seznani s posledicami, ¢e
ne bo prislo do dogovora v pri¢akovani smeri (Mediator lahko tudi seznani stranki z dejstvi,
kaj se bo zgodilo, ¢e do dogovora ne pride. C37), v tem primeru poda tudi predloge za resitev
in deli nasvete (Morda poda nekaj malega predlogov ali nasvetov. C44). V svoji vlogi
usmerjevalca se lahko zaplete v vlogo terapevta, kar pa ni naloga mediatorja (Med vlogo
mediatorja in terapevtom je zelo tanka meja. D71). Mediatorja pri njegovem delu vodijo
vrednote, kot so zakonitost in pravi¢nost, poStenost, odgovornost, spostovanje, sposobnost
razumevanja ljudi, prav tako pa ne sme pozabiti, da je v sluzbi ¢loveka (Mediator ne sme
pozabiti, da je ves ¢as v sluzbi ¢loveka. A54; Zakonitost in pravi¢nost. B37; Pravi¢nost. C45;
Postenost. C46; Odgovornost. C47; Spostovanje. C48; Sposobnost razumevanja ljudi. D77,

Da osebe, ki so pred tabo, razumes in ne obsojas. D78).

Vloga mediatorja v postopku mediacije je lahko pasivna ali aktivna. Pasivnost pomeni, da
mediator uravnava in blazi odnose, hkrati pa strankam ne podaja konkretnih resitev, nosi
odgovornost za to, kako bo postopek potekal. Aktivnost pa nasprotno pomeni, da mediator
predlaga konkretne resitve in opozori na posledice v primeru, da ne pride do pricakovane
vsebine poravnave. Pri vodenju mediacijskega postopka so najbolj izpostaviljena nacela
nepristranskosti, vesti in postenja ter nacelo enakega obravnavanja strank v postopku.
Mediatorja pri njegovem delu vodijo vrednote zakonitosti, pravicnosti, poStenosti,

odgovornosti in spoStovanja do ljudi.
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4.1.5. Postopek mediacije v delovnih organizacijah

Delovnopravna mediacija temelji na razmerju med delavcem in delodajalcem, katerih odnos
je lahko zelo oseben (Med delavcem in delodajalcem so vezi zelo osebne. A70). Zaradi tega
so lahko Custva v postopku delovnopravne mediacije intenzivnej$a (Ko gre za delovnopravne
spore, so Custva bolj intenzivna v postopku mediacije. B14). Potek postopka je odvisen tudi
od tega, ali je podjetje, od koder prihajata delavec in delodajalec, majhno ali veliko (Kako se
mediacija odvija, je odvisno od tega, ali gre za majhno ali veliko podjetje. A77; In ¢e je
organizacija, v kateri se reSuje spor majhna, potem resitve ni tako enostavno najti. C51).
Razmerje med delavcem in delodajalcem je posebej opredeljeno razmerje. Je individualno
razmerje med delavcem in delodajalcem, ki je lahko fizi¢na ali pravna oseba. Odnos je lahko
zelo oseben, in to se odraza na interesih, teznjah in prizadetosti (Betetto in drugi 2011: 261).
Delo z delavcem ali delodajalcem se zelo razlikuje, Ceprav sta v postopku oba enako
pomembna (V postopku dam vedeti, da sta na tistem mestu oba enako pomembna. B44).
Kljub temu mediatorji podajajo mnenje, da je delavec SibkejSa stranka v postopku
delovnopravne mediacije (Polozaj med delavcem in delodajalcem ni enakovreden. C50;
Posameznik je lahko v delovnopravnih sporih izredno ranljiv. C49; Popolno enakopravnost
strank je vc€asih res tezko zagotoviti v teh (delovno pravni spori) primerih. D61; Gre za
ekonomsko odvisnost. D84). Delavec zaradi prej omenjenega SibkejSega polozaja velikokrat
dovoli, da se njegove pravice prikrajsajo (Delavci hitro pristanejo, da se jim kaksna pravica
prikrajSa. A80). Ker je SibkejSa stranka v postopku, SO pogosteje obravnavana njegova Custva
(Delavec je v slabsem polozaju od delodajalca. C52; Pri delavcu se obravnava tudi njegovo
pocutje in njegovo neupostevanja pri tem. A82). Pri tem je pomembno, koliko ¢asa mediator
nameni eni in koliko drugi strani, da se ta mo¢ lahko izenaci (ProtiuteZ temu je bila potem, da
je imel delavec veliko ve¢ ¢asa za svojo zgodbo. D88). Delodajalci na drugi strani se tezje
pogovarjajo z zaposlenimi in raje o vsem odlo¢ajo sami (MenedzZerji SO usmerjeni v to, da o
vse sami odloCajo. A72; Tezko jim (delodajalcem) je popustiti v kak$nih primerih. C53).
Velik premik v postopku delovnopravne mediacije naredi delodajalec, ¢e delavca pohvali in
uposteva delavéevo pomembno vlogo v podjetju (Pozitiven ucinek ima, da delodajalec ali
njegov predstavnik pohvali delavca. A83; Prepoznavanje delavca in da ga delodajalec Steje za
pomemben element podjetja in mu da to vedeti. A85). V delovnopravnih sporih lahko pride
do situacije, ko delodajalca zastopa kadrovski delavec. Kadrovski delavci so po navadi

seznanjeni z vsemi okoli§¢inami v podjetju in si prizadevajo resiti spor tudi v dobro delavca
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(Kadrovski delavec je seznanjen z vsemi okolis¢inami, preko njega se pretaka vsa
problematika. A75; Kadrovskim delavcem je delavcev problem relevanten. A76). Vendar pa
predstavniki delodajalcev v postopek mediacije velikokrat vstopijo s predhodnimi navodili s
strani delodajalca in nimajo pooblastil, da bi se lahko pogajali izven okvira teh navodil
(Kadrovski delavec je velikokrat v hendikepu, saj mu je podjetje nalozilo npr. to se lahko
dogovori$, ve¢ pa ne. A78; Kadrovski delavec nima pooblastil, da bi Sel zunaj tega okvira.
AT79; Kadrovske delavce se velikokrat poslje z nemogo¢imi pogoji. A81). Kadrovski delavci v
primerih, Ki jih poznajo mediatorji, niso bili nikoli socialni delavci (Ne kot mediatorka in ne v
delovnopravnih sporih. B45; V delovnopravnih sporih se s socialnim delavcem $e nisem
srecal. D89). Florjanci¢ (in drugi 2004: 275) pravi, da kadrovske sluzbe, natan¢neje kadrovski
delavci, ne morejo delovati strokovno in reSevati tezav zaposlenih, ¢e ne poznajo ustreznih
informacij o zaposlenih. Prav tako tezje uresni¢ujejo funkcijo povezovanja zaposlenih s cilji

podjetja.

Znacilnost delovnopravne mediacije je, da je na splosno odnos med delavcem in
delodajalcem lahko zelo oseben, je pa to odvisno tudi od velikosti podjetja (ali je podjetje
veliko ali majhno). Delavec in delodajalec sta v postopku enako pomembna, vendar med
njima velja neenakovredno razmerje moci. Delavec je navadno v Sibkejsem poloZaju.
Mediator mora paziti, da se na to neravnovesje pravilno odzove in skusa moci izenaciti, na
primer s tem, da imajo delavci v fazi uvodnih izjav strank na voljo vec c¢asa. V delovnopravnih
sporih lahko namesto delodajalca nastopi kadrovski delavec, ki dobro pozna problematiko,
le-ta pa se velikokrat odloca v okviru pooblastil, ki mu jih pred mediacijo je predal

delodajalec.

4.1.6. Druge oblike reSevanja sporov

Sodni postopek v primerjavi z mediacijo poteka tako, da postopek vodi sodnik (Ce mediacijo
primerjam s postopkom na sodiscu, tam postopek vodi sodnik. B46), sodis¢e o sporu odloc¢a v
okviru zahtevkov, ki jih pred zacetkom sodnega postopka vlozita stranki (Na sodis¢u poteka
tozba in tam imamo vloZen tozbeni zahtevek, v obsegu parih tock. A90; Ko sodisce
obravnava zadevo, se strogo drzi samo teh vlozenih zahtevkov. A91). Sodnik ne uposteva
dokazov, ki so izven meja zahtevkov. Obravnava poteka zelo formalno, brez individualnih
pogovorov (Dokazov, ki so izven teh zahtevkov, sodis¢e ne uposteva. A92; Za razliko od

sodnega postopka lahko mediator lo¢eno govori z vsako od strank, v sodnem postopku tega
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sodnik ne more storiti. A93). Arbitraza je podoben postopek sojenju, le da si arbitre stranki
izbereta sami (Ce mediacijo primerjam z arbitraZo, je arbitraza skoraj identi¢na sojenju. A88;

Stranki sami izbereta arbitre. A89).

Sodni postopek je bolj formalen od mediacije, saj sodnik, ki razsodi o sporu, odloca v okviru
zahtevkov, ki jih na zacetku vioZi tozeca stranka. Arbitraza je podobna sojenju, s to razliko,

da si stranki arbitre, ki zastopajo vlogo sodnika, izbereta sami.

4.1.7. Oblike pomoci za mediatorje

Mediatorji se ob svojem delu posluzujejo supervizijskih ali intervizijskih sre¢anj. Obe obliki
pomoci za mediatorje pomenita nacin pridobitve drugacnega vpogleda v primere, ki jih
obravnavajo (Predstavi$ problem in potem dobi§ Se drugacen vpogled na ta problem. B49).
Na ta na¢in mediator prepreci kopi¢enje notranjih dvomov in znizevanje samozavesti pri
svojem delu (To je zelo dobra tehnika, da v sebi ne kopici§ nekih dvomov in si znizuje§

samozavest. D92).

Supervizija in intervizija sta obliki pomoci, ki se ju posluZujejo mediatorji, da razresijo
osebne dvome o obravnavanih problemih in pridobijo vpogled na primere iz druge
perspektive.

4.2. Socialno delo v delovnih organizacijah

4.2.1. IzobraZevanje socialnih delavcev v delovni organizaciji

Pridobljena znanja socialnega delavca tekom $tudija so bila osnovna podlaga (Na fakulteti
je to samo osnovna podlaga. G9), ki pa so se nanasala na nacin komuniciranja, odnose med
delavci in delodajalci ter podrocje svetovanja, seznanjeni so bili tudi z mediacijo (Potrebna so
znanja iz podroCja svetovanja, svetovalno delo je zelo pomembno. H8; Obvladovanje
komuniciranja je nekaj, ¢esar sem se naucila tudi na fakulteti. F1; Pridobila sem tudi znanje o
mediaciji. E2). Dodatna znanja za konkretno delo v delovni organizaciji so bila pridobljena
tekom izkuSenj z delom v delovni organizaciji (V praksi je ve¢ konkretnih zadev in tako
pridobi§ znanja, ki jih potrebujes za delo v delovni organizaciji. E8). To so specifi¢na znanja,
ki se nanasajo na vesc¢ine, kako delavcu sporociti, da je odpuscen, in znanja iz zakonodaje

(Nauciti se je potrebno povedati ¢loveku, da ga podjetje ne potrebuje ve¢ in mu biti pri tem v
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oporo. E9; Pomembna znanja iz zakonodaje na podroc¢ju delovnega prava. E4). Zakonodaja,
ki je pomembna na podro¢ju dela v delovnih organizacijah, je zakonodaja na podroc¢ju
delovnega prava, zakon iz invalidskega in pokojninskega zavarovanja, stanovanjska
zakonodaja, zakonodaja iz podroc¢ja rehabilitacije in zaposlovanja invalidov (Delovno pravno
zakonodajo. G7; Prav tako sem se poucila o zakonu iz invalidskega in pokojninskega
zavarovanja. H2; Stanovanjska zakonodaja. G8; O zakonih s podrocja zaposlitvene
rehabilitacije in zaposlovanju invalidov, sem se naudila, ko sem zacela delati v podjetju. H1).
Socialni delavec pa je moral na delovnem mestu pridobiti Se znanja o gospodarstvu, na¢inih
vodenja, ekonomiji, reSevanju sporov, varstvu pri delu in okolju, v katerem se delovna
organizacija nahaja (Potrebno je poznavanje delovanja ljudi, druzbe, podjetja, organizacije,
razumevanje sistema. F5; Pomembno je poznavanje naéinov vodenja. F6; Pomembno je
poznavanje okolja, kjer se podjetje nahaja. F7; Varstvo pri delu. G6; Poznati mora§ malo
ekonomije. G5; Nekaj se naucis iz posameznih primerov reSevanja spora. H6; Moje podrocje
pokriva podrocje psihologije in podrocje ekonomije. H7). Socialni delavci so opravili
nadaljevalne te€aje na podrocju Teorije izbire in realitetne terapije ter Nevrolingvistinega
programiranja (Naredila sem Realitetno terapijo osnovno in nadaljevalni tecaj. G10;
Seminarju nevrolingvisticnega programiranja. H10). Realitetna terapija ali teorija izbire
govori o informacijah oziroma kakovosti teh informacij, ki jih posredujemo nasim
sogovornikom. Te podane kakovostne informacije zeli nadomestiti S sredstvi, s katerimi nase
sogovornike prisilimo, da nase informacije upostevajo (Internet 1). Dodatna izobraZevanja
socialnemu delavcu pomenijo nadgradnjo znanj in nove temelje za razmi$ljanje (Dodatna
izobrazevanja dajo dodatne temelje za razmiSljanje. F4). Zaradi tega socialni delavci
razmisljajo tudi nadaljevalnih tecajih s podro¢ja mediacije (Potrebovala pa bi dodatna znanja

iz podro¢ja mediacije. H4).

Tekom Studija je socialni delavec pridobil osnove o vescinah komuniciranja, odnosih med
delavci in delodajalci in vodenju svetovalnega srecanja. Dodatna znanja za podrocje dela v
delovnih organizacijah socialni delavec pridobi tekom prakse. Ta znanja se v najvecjem delu
nanasajo na delovnopravno zakonodajo in na pravice iz invalidskega in pokojninskega
zavarovanja. Pridobi pa tudi cel spekter znanj o nacinih vodenja, okolju delovne organizacije
in reSevanju sporov. Nadaljevalni tecaji, ki jih socialni delavec opravi, SO S podrocja

nevrolingvisticnega programiranja in teorije izbire in realitetne terapije.
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4.2.2. Socialno delo v delovni organizaciji

Znacilnost socialnega dela v delovnih organizacijah je, da je delo odgovorno, ker nima ne
Cistega zacetka in ne Cistega konca (Delo v delovni organizaciji je odgovorno, ker nima ne
Cistega zacetka ne Cistega konca. G15; Na drugih svetovalnih podro¢jih socialnega dela se
postopek v nekem obdobju tudi zakljuci, v podjetju pa ni tako. G16). Delo v delovni
organizaciji ne pomeni nujno reSevanja tezav posameznikov (Kot socialni delavci delamo z
vsemi, ne samo s tistimi, ki imajo tezave, to se Se posebej izkaze pri delu v delovni
organizaciji. G21), je pa povezano z blazenjem konfliktov in urejanjem odnosov med
zaposlenimi (Socialno delo v podjetju je vedno povezano z blaZzenjem konfliktov in urejanjem
odnosov. H62). Socialno delo v delovni organizaciji je timsko delo in je vpeto v razli¢ne
vloge (Socialno delo je timsko delo in je vpeto v ve¢ razliénih vlog. F8). Odnosi med delavci
in socialnimi delavci so pomembni, z dobrimi medsebojnimi odnosi se med socialnim
delavcem in delavcem lazje vzpostavi zaupanje (Na splosno so pomembni dobro odnosi z
zaposlenimi, da lahko pridobim njihovo zaupanje. E11; Med nami ni nekih meja in sem z
uporabniki mojih storitev smo isto¢asno tudi sodelavci. G13). V delovni organizaciji ta odnos
predstavlja vlogo dveh sodelavcev na sestanku ali vlogo socialnega delavca in delavca v
socialnodelavskem delavnem odnosu (Danes sva nekje skupaj na sestanku, jutri pa je lahko v
vlogi uporabnika v nekem postopku, ki ga peljeva skupaj. G14). Socialni delavec reSuje
tezave delavca, ko se ta obrne neposredno nanj ali pa ga socialni delavec sam povabi k
sodelovanju (Delavec se lahko obrne name kot na svetovalno sluzbo na tem podro¢ju E12;
Velikokrat sem jaz pobudnik, da se je problem zacel resevati. H13). Delovni odnos se lahko
zacne na podlagi osebnih teZzav delavca (Z delavci govorim tudi o njihovih osebnih tezavah.
E15), tezav na delovnem mestu (Z delavci ve¢inoma govorim o njihovih tezavah na delovnem
mestu. E14), tudi v primeru alkoholizma (Ce pride k meni oseba, ki ureja alkoholizem in ima
zadaj e disciplinski postopek. G34). Socialni delavec uravnava razmerje med delavcem in
delodajalcem, to razmerje je tisto, ki velikokrat potrebuje urejanje (Spletejo se posebni

odnosi, ki véasih znajo biti malo problemati¢ni. G19; Vodja se ni zelel ve¢ pogovarjati. H14).

Socialno delo v delovni organizaciji je odgovorno delo, ki nima ne pravega zacetka in ne
pravega konca. Socialni delavec blazi konflikte in ureja odnose med zaposlenimi. Odnosi med
delavci in socialnimi delavci se velikokrat odrazajo v dvojnih viogah sodelavcev in

svetovalnega dela. Delavci se na socialnega delavca obracajo samostojno ali pa jih ta povabi
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k sodelovanju zaradi tezav na delovnem mestu ali osebnih tezav. Razmerje med delavcem in

delodajalcem je razmerje, ki velikokrat potrebuje posredovanje socialnega delavca.

4.2.3. Vloga socialnega delavca v delovni organizaciji

Delo socialnega delavca v delovni organizaciji izhaja iz naziva socialni delavec, svetovalec za
socialno delo ali kadrovski delavec (V podjetju sem socialna delavka. E34; Moj naziv
delovnega mesta, ki ga opravljam v tem podjetju, je svetovalka za socialno delo. F49; Sem
¢lanica kadrovske sluzbe. G43). Za delavce ureja pravice iz pokojninskega in invalidskega
zavarovanja (Vodenje storitev uveljavljanja pravic iz invalidskega in pokojninskega
zavarovanja. H40), iz tega sledi vodenje zaposlitvene in poklicne rehabilitacije (Vodenje
storitev zaposlitvene in poklicne rehabilitacije. H39), sodelovanje pri invalidski komisiji za
dolocanje invalidskega statusa zaposlenim v invalidskem postopku (Zraven sem pri komisijah
za doloCanje razlicnih statusov zaposlenih (invalidnost). G47), sodelovanje na
rehabilitacijskih timih (Sodelovanje v rehabilitacijskem timu. H43), urejanje porodniskih in
bolniskih dopustov (Bolniske dopuste. E40; Porodniski in ocetovski dopusti. E43) ter
upokojitve (Pokrivam podro¢je upokojitev. E37). Socialni delavci v delovni organizaciji
opravljajo svetovalno delo (Osebna pomo¢ s svetovalnim delom. H41), pomagajo v primeru
tezav zaposlenih — delavcev in vodij (Moje podro¢je dela je pomo¢ pri reSevanju tezav
zaposlenih. F50) in pokrivajo podrocje odvisnosti zaposlenih — okviru tega opravljajo delo
terapevta v klubih za odvisnike (Znotraj podjetja imamo tudi klub za odvisnike, kjer sem
terapevtka. F56; Sem terapevt v klubu za zdravljenje od alkoholizma. G64). V okviru drugih
zaposlitev socialni delavci opravljajo vlogo pogajalca za odpravnino v primeru izrednih
odpuscanj (Vodim tudi pogajanja za odpravnino v primeru, ko se delavca odpusti. E44),
sodelujejo pri sporazumnih odpovedih, prihodu novih zaposlenih, urejajo prehrano
zaposlenih, so promotorji zdravja, urejajo stanovanjsko problematiko zaposlenih,
solidarnostne pomoc¢i zaposlenim in so pooblas€enci za prepreCevanje in prepoznavanje
mobinga (Prihod novih zaposlenih. E36; Sporazumne odpovedi. E39; Solidarnostne pomoci
zaposlenim v podjetju. E41; Prehrana zaposlenih. E42; Sem tudi pooblaséenka za
preprecevanje in prepoznavanje mobinga. F59; Stanovanja problematika, v¢asih se je temu
reklo druzbeni standard. G46; Delam tudi kot promotor zdravja. G63). Pri svojem delu v
delovnih organizacijah se socialni delavec pojavi v dvojni vlogi med delodajalcem in delavci

(Kot socialna delavka v podjetju bom ves ¢as v tej dvojni funkciji. G48; Moramo pa znati
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vzpostaviti to dvojino (dvojno vlogo). G62). Na eni strani delujejo v imenu delodajalca in so
kot njegova podaljsana roka, na drugi strani pa so v funkciji delavca skupaj z ostalimi delavci,
s katerimi dnevno vstopajo v delovni odnos (Jaz (v primeru pogajanj) sodelujem v imenu
delodajalca. E45; Za socialne delavce v delovni organizaciji je nevarno, da postanemo
podaljsana roka nekoga. G59; Jaz in tisti, ki pride k meni po pomo¢, sva v funkciji delavca.
G52; Pomembno je manevriranje med vodjami in delavci. F64). Socialni delavec se posveca
izboljSanju polozaja in situacij ranljivejSega v odnosu. Ima tezko delo vzpostavljanja
komunikacije med ljudmi z manj in ljudmi z ve¢ moci (Blok 2012: 60). Okvir delovanja
socialnega delavca v delovni organizaciji predpisuje podjetje, v katerem dela in zakoni, po
katerih se mora ravnati (Pogajanja vodim v okvirih, ki mi jih predpisuje podjetje. E46; Pri
svojem delu se drzim zakonodaje. E47). Pri tem je pomembno, da socialni delavec pozna
strategijo podjetja, da pozna nasploh vsa pravila delodajalca, ki dolo¢ajo meje socialnega
delavca (Delo s posameznikom je omejeno z okvirom moznosti, ki jih daje podjetje. F65; Sem
zaposlena v podjetju, kjer temeljne zahteve izhajajo iz podjetja. G51; Pomembno pri mojem
delovnem mestu je, da se nekako zlije§ z organizacijo, v kateri delas in dela§ v okvirih
podjetja. H47). Sicer pa ima socialni delavec v delovni organizaciji $e nekaj drugih vlog, ki Se
poudarjajo dvojne vloge njegovega delovnega mesta. To so: zagovorniska vloga, v okviru
katere socialni delavec deluje kot zagovornik delavca (Delujem kot zagovornica zaposlenih.
E48; Potrebno pa je biti zagovornik delavca in vc¢asih tudi delodajalca. H46); posredniska
vloga, kjer socialni delavec deluje kot posrednik informacij med dvema stranema — delavcem
in delodajalcem (Ko pride do spora med dvema stranema, sem velikokrat posrednik med tema
dvema stranema. E52); podporna vloga, kjer deluje v podporo delavca v primeru tezav (Ob
tem sem vedno podpora delavca. F61; Sem kot njegov (delavéev) podpornik. G50). Ves€ine,
ki jih socialni delavec pri tem najpogosteje uporablja, so: aktivno poslusanje, s ¢imer da
delavcu obcutek slisanosti in uposStevnosti (Pomembno je, da zaposlenim dam obcutek
slisanosti. E49; Pri tem je pomembno poslusSanje. F48), povzemanje, da vsi vpleteni v
reSevanje tezav razumejo povedano (Ker se zavedam, da tisto, kar nekdo izrece, se lahko Cisto
drugace interpretira. H49; PoskuSam veckrat ponoviti. H48), predvsem pa se socialni delavec
trudi upostevati vsakega posameznika (V vsakem odnosu je potrebno spostovati sogovornika.
G49). Socialnega delavca pri delu z ljudmi v delovni organizaciji vodijo vrednote ljubezni do
ljudi, postenost, iskrenost, pravi¢nost (Rad mora$ imeti ljudi. E53; PoStenost. F66; Iskrenost.

F67; Pomembno je, da si pravicen. H52), pri tem pa je pomembno, da so uporabniki v
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delovnem odnosu z njimi zadovoljni in da pridejo do cilja, ki ga je na zacetku opredelil
uporabnik (Pomembno mi je, da je moj uporabnik ali nekdo, ki z njim delam, v tem odnosu
zadovoljen. G56; Vazno je, da pride do svojega cilja, kamor sva se napotila. G57) Martin
Sheedy (2012: 24) pravi, da so vrednote tiste, ki najbolj vplivajo na naéin ravnanja in

odlocanja socialnega delavca.

Vloga socialnega delavca v delovni organizaciji je zelo Siroka, v delovnih organizacijah so
zaposleni kot kadrovski ali kot svetovalni delavci, v okviru tega pa pokrivajo Siroko podrocje
pravic delavcev iz pokojninskega in invalidskega zavarovanja, kjer urejajo statuse
invalidnosti, pokojnine, bolniske itd. V okviru svetovalnega dela delavcem svetujejo v primeru
osebnih tezav ali tezav na delovnem mestu, izpostavljene so tezave z odvisnostjo od alkohola
ali drugih prepovedanih substanc. Druge naloge socialnega delavca se nanasajo na vlogo
pogajalca za odpravnine v primeru odpuscanja, urejanje prehrane, promocijo zdravja,
solidarnostne pomoci za zaposlene, pooblascen je za preprecevanje in prepoznavanje
mobinga. V teh nalogah se socialni delavec velikokrat znajde v dvojni vlogi med delavcem in
delodajalcem. Okvir njegovih nalog je strateski nacrt podjetja, zakonodaja in pravila, ki jih
tako ali drugace postavija delodajalec. Socialni delavec ima Se nekaj drugih vilog, ki to
omenjeno dvojino Se poudarjajo. V delovni organizaciji je v vlogi zagovornika, posrednika in
podpornika delavcev. Glavni vescini, ki ju socialni delavec uporablja pri vodenju delovnega
odnosa, sta aktivno poslusanje in povzemanje. Socialnega delavca pri delu v delovni
organizaciji vodijo vrednote, ljubezen do ljudi, postenost, iskrenost, pravicnost in

zadovoljstvo uporabnikov.

4.2.4. VVzpostavljanje delovnega odnosa in osebnega stika v delovni organizaciji

Socialnodelavski odnos se v delovni organizaciji pri¢ne, ko se zaposleni sam obrne na
socialnega delavca, ko ga ta sam povabi k sodelovanju, ali pa ga k socialnemu delavcu napoti
njegov delodajalec (Ko ima delavec tezavo, najprej pristopi sam. F19; Delavci, ki imajo
tezave s tem, se obrnejo na nas, kot na socialne delavce, ¢e pa je potrebno, jih povabimo tudi
sami. H18; Neprostovoljno pridejo tisti, katere vodje napotijo zaradi kaksni krSitev, po navadi
zaradi kakSne odvisnosti. F44). Socialni delavec je z leti prakse oblikoval svoj nacin
vzpostavljanja delovnega odnosa (Z leti v glavi nimam ve¢ to¢no naucenega vzpostavljanja
delovnega odnosa. E18), pogovor se za¢ne z osebo, ki se prva obrne na socialnega delavca,

pomembno je tudi, na kakSen nacin se pogovor za¢ne (Najprej sledi pogovor s tistim, ki se
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name obrne. E21; Pomemben je odnos, ki ga vzpostaviva na zacetku. G34; Najprej
vzpostaviva odnos. G38). Sledi dogovor o sodelovanju, Kjer socialni delavec zaposlenemu
predstavi svojo vlogo (Zaposlenemu predstavim, kaks$na je moja vloga. F10; Najprej pa tudi
poudarim, kaj je moja naloga in kaj lahko jaz naredim v okviru predstavljenega problema.
H28), pove, kako bo pogovor potekal (Na zacetku sem razlozila, kako bo razgovor potekal.
H33) in poudari spostljiv odnos med sogovorniki v vzpostavljenem delovnem odnosu
(Poudarim, da si ne segamo v besedo, da spostujemo drug drugega. H34). Z instrumentalno
definicijo problema delavec in socialni delavec ugotovita, kaks$na je dejanska tezava in
definirata problem, ki ga je delavec Zelel izpostaviti (Najprej ugotoviva, kaksna je dejansko
tezava. F20; Z uporabnikom podava definicijo problema, pomembno je, da uporabnik
prepozna problem. F31) Gabi Cacinovi¢ Vogringi¢ (2009: 10) opisuje in dodaja Vriesov
(1995) koncept osebnega vodenja, ki poimenuje vlogo vzpostavljenega delovnega odnosa
kot vodenje k uresnicljivim ciljem, ki jih opredeli uporabnik. Delovni odnos poteka v smeri
iskanja pozitivnih resitev. Socialni delavec se odzove osebno, ko z uporabnikom podeli svoje
izkusnje in zgodbe, in s tem omogoc¢i drugacen vpogled na definiran problem in mozne
resitve. Delovni odnos socialni delavec vzdrzuje z etiko udeleZenosti, v okviru Katere se
zaveda svoje vloge (Nikoli ne smemo pozabiti, kaj je nasa vloga. G35), ne podaja resitev in
odstopi od svoje moci, v delovnem odnosu je pomemben cilj, ki ga opredeli delavec (Dajanje
nasvetov, vedeti kaj je prav in kaj ne, na tem mestu ne pride v postev. F17; V svetovalnem
odnosu ne smes$ postavljati v ospredje svojih potreb. F47; V delovnem odnosu ni toliko
pomembno, ali je njegov (uporabnikov) cilj tudi moj cilj. G32). Znanje za ravnanje v
delovni organizaciji pomeni prevajanje jezika delavcev v jezik delodajalca in vse skupaj v
jezik socialnega dela ter obratno (Na primer z delavci v proizvodnji ali pa jezik, ki ga
uporabi§ pri pogovoru z vodji, je razli¢en. F13; Kot socialna delavka moram vedno prevajati
jezik socialnega dela v jezik podjetja in obratno. G27), pri tem socialni delavec posreduje, kar
mu delavec ali delodajalec dovolita posredovati (Posredujem, kar lahko, kar mi je dovoljeno
posredovati. E31). Delovni odnos socialni delavec poimenuje vodenje ljudi do cilja
(Predvsem vedno govorim, da gre pri mojem delu za vodenje ljudi do cilja. F18), zaveda se,
kje v delovnem odnosu se z delavcem tisti trenutek nahajata (Faz dela se sama dobro
zavedam. F29) in predaja informacije, ki so ustrezne za delavca ali/in za delodajalca (Meni je
bistveno, da delavcu ali delovodji ali obema hkrati dam ustrezne informacije. H24).

Delovanje iz perspektive moci se odraza v tem, da socialni delavec spodbudi nadrejene, da
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prisluhnejo zaposlenim (Pomembno je, da ta (obcutek sliSanosti) obcutek dobijo od vodij.
E30), prisluhne pa jim tudi sam, ko se odloca, ali bi tezavo reseval individualno ali potrebuje
prisotnost tretjih oseb (Glede na zahtevnost primera se potem odlo¢im (z delavcem), ali bomo
tezave reSevali v timu ali pa individualno oziroma samostojno. H19; Zelo pomembno je
mnenje delavca in na koncu vidiva, kaj je dobro za njega. H22). Vir mo¢i predstavljata v prvi
vrsti Zelja in motivacija delavca, da za¢ne vzpostavljati delovni odnos (Vseeno pa potrebujem
njihovo pobudo, da bi problem resili do konca. H32; V prvi vrsti je motivacija za zdravljenje.
G40). Socialni delavec je v delovnem odnosu usmerjen v ravnanje s sedanjostjo. To je ¢as,
ki je namenjen reSevanju tezav, za sodelovanje, in to je ¢as od trenutka, ko se delovni odnos
zaéne in do trenutka, ko se konéa (Caginovi¢ Vogrin¢i¢ 2009: 14). Pri delu z zaposlenimi v
delovni organizaciji socialni delavec deluje po naslednjih nacéelih: nacelo interpozicije —
socialni delavec vzpostavi empati¢en odnos (Pomembno je, da vedno vzpostavim empaticen
odnos. E19), v katerem prepozna Custva vseh vpletenih in nanje pravilno reagira, tako da
sodelujo¢im v odnosu prizna pomembnosti njihovega prispevka v delovnem odnosu (Pri
celotnem postopku je pomembno, da prepoznam ¢ustva obeh vpletenih. E26; Pomembno je,
da na custva pravilno reagiram. E27; Zaposlenim pokazem, da mi je njihova zgodba
pomembna. F34); nacelo pogajanja — mediator pelje pogovor v smeri resitve, ki je za vse
vpletene v problemu sprejemljiva (Poskusam resiti ¢im ve¢, Kar se da, da je na koncu dogovor
za obe strani sprejemljiv. E32). Liissi (1990: 90—91) to nacelo opredeljuje kot temeljno nacelo
socialnega dela. Poudari, da si socialni delavec prizadeva soociti vse vpletene v problemu, da
lahko problem neposredno reSijo. Kjer pa to ni mogoce, se primer reSuje s pomocjo
posrednika; nacelo kontakta — v delovni organizaciji lahko reSevanje sporov poteka lo¢eno
ali pa se oba soocita pred socialni delavcem. Pomembno pri tem je, kot pravi Liissi (1990:
89), da skusa socialni delavec vzpostaviti stik z vsemi vpletenimi v problemu; soprisotnosti
socialnega delavca — socialni delavec vstopi v delovni odnos pripravljen sodelovati pri
iskanju skupne resitve in vzpostavljanju boljsih odnosov (Da sem pripravljena sodelovati pri
iskanju resitve in vzpostavitvi boljsih odnosih. F35). Andersen (1994 v Ca¢inovi¢ Vogrin¢i¢
2009: 14) pravi, da socialni delavec prisluhne zgodbi uporabnika, ga so¢utno podpre in mu
omogocCi vzpostavitev odnosa; nacelo sodelovanja — po Zelji in potrebi uporabnika se v
iskanje skupne resitve vkljuéijo tudi tretje osebe oziroma institucije (Sledi povratek nazaj in
sodelovanje v klubu na terapijah. G41; Potem z uporabnikom sodelujemo z drugimi

institucijami. G42). Socialni delavec vkljuci vse, ki lahko pomagajo resiti kompleksen primer
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(Lissi 1990: 91); socialno ekoloSko nacelo — socialni delavec pri reSevanju delavéevega
problema vKljuci celotno socialno mrezo, kjer se njegove tezave Se lahko odrazajo (Da ne
lo¢i$ njegovega problem v podjetju od njegove druzine, ker je velikokrat to povezano. H36).
Prav tako pa mora socialni delavec to socialno mrezo ponovno vzpostaviti, ¢e je to potrebno,
okrepiti in podpreti za skupno sodelovanje in iskanje reSitev za uporabnika (Liissi 1990: 90).
Socialni delavec problem, ki mu ga delavec predstavi, raziskuje, seznaniti se mora z
motivacijo, Zeljami in cilji delavca ter delodajalca (Seznanjena moram biti s tem, kaksni so
cilji vodij in kaks$ni cilji zaposlenih. F26; Kaj motivira delavca in kaj delodajalca. F27; Kaj
zeli doseci delavec in kaj delodajalec. F28), ki morata biti pripravljena iskati skupne resitve
(Udelezena morata biti pripravljena iskati skupne resitve. F32). Delovni odnos se lahko
zakljuéi s podpisom sporazuma, e je to potrebno (Na koncu z delavcem napiSeva sporazum.
E13), sicer pa je merilo zakljuka delovnega odnosa uspesno resen spor ali doseZen dogovor
(Cilj vseh nas je, da je na koncu spor uspesno resen. E33; Vedno je pomembno doseci
dogovor, in to je po navadi tudi skupen cilj vseh v podjetju. F16). Delovni odnos v delovni
organizaciji se lahko nadaljuje, ¢e do kon¢nega dogovora ne pride, lahko se nadaljuje pri
pravni sluzbi (Ce se tezave ne resi, se pogovori nadaljujejo. E25; Ce se na tej stopnji ne
uspemo dogovoriti, se obrneta na pravno sluzbo. E24). Lahko se zgodi, da delodajalec
socialnemu delavcu ne da dovolj pooblastil, da bi zacéeti primer spremljal tudi naprej (Mi pa
delodajalec ni dal te naloge, da bi primer spremljala tudi naprej. H35; Ko se tak primer pri

meni zakljuci, nimam ve¢ povratnih informacij, kako so se zadeve dejansko resile. H37).

V' delovni organizaciji se delavci v primeru tezav sami obrnejo na socialnega delavca, S
katerim vzpostavijo delovni odnos v iskanju skupnih resitev. Na zacetku socialni delavec in
zaposlen skleneta dogovor o sodelovanju, kjer se opredelijo vioge vseh udelezenih in poudari
spostljiv odnos. Z instrumentalno definicijo problema socialni delavec in zaposleni definirata
problem, ki ga slednji Zeli izpostaviti. Socialni delavec z osebnim vodenjem, etiko udelezenosti
in znanjem za ravnanje prevaja jezik vseh udelezenih v jezik socialnega dela in obratno ter
skrbi za ustrezno informiranost zaposlenih z delovanjem iz perspektive moci in ravnanjem s
sedanjostjo, vzpostavi in vzdrzuje socialnodelavski odnos. Pri svojem delu socialni delavec v
delovni organizaciji upoSteva nacelo interpozicije — vzpostavi empaticen odnos, nacelo
pogajanja — resuje vse probleme neposredno,; nacelo kontakta — sooci ali pa vsaj sodeluje z
vsemi vpletenimi v sporu; nacelo sodelovanja — v delovni odnos vkljuci tretje 0sebe, Ki

doprinesejo k resitvi problema (npr. inStitucije); socialno ekolosko nacelo — sodeluje s
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socialno mrezo zaposlenega, problem ves cas raziskuje in se s tem opremlja z informacijami,
ki vplivajo na potek resevanja spora. Delovni odnos se lahko zakljuci s sporazumom ali z
vednostjo, da so vsi udeleZeni v iskanju resitve prisli do najboljse mozne resitve. Delovni
odnos se lahko tudi nadaljuje, ¢e pa do sporazuma pri socialnem delavcu ne pride, se lahko

zaposleni obrnejo na pravno sluzbo.

4.2.5. Spori v delovni organizaciji

Skupen interes delodajalca in vseh zaposlenih v podjetju je, da se spori v delovni organizaciji
ne pojavljajo. V ta namen je priporocljivo ustvariti okolje, ki bo v primeru, da do spora pride,
v ¢im ve¢ji meri zmanjSalo posledice teh sporov. Taksno okolje se lahko ustvari z dobrimi
odnosi med delodajalcem in predstavnistvi delavcev, z zakonsko dolocenimi mehanizmi,
uravnotezenjem moci delavskih predstavniStev v podjetju z drugimi funkcijami, z javnim
nadzorom in predpisi (Mozina in drugi 2002: 370). ReSevanje konfliktov v delovni
organizaciji socialni delavec z zaposlenimi reSuje tako, da socialni delavec posreduje in
prevaja informacije iz ene strani na drugo stran (V drugih konfliktnih situacijah prenasam
informacije iz ene na drugo stran. E57), najpogosteje zaradi oteZzene komunikacije med
delavci in delodajalci (Veliko zaposlenih ima tezav z medsebojno komunikacijo, ali s
sodelavci, ali s podrejenim ali nadrejenim, tudi taks$ni delavci poiscejo pomo¢ pri meni. H54).
Najvec¢ sporov se na delovnem mestu pojavi zaradi mobinga (V' primeru mobinga delam s
tistim, ki me pokli¢e oziroma tistim, ki prvi vzpostavi stik z mano. F86). Vse oblike sporov se
lahko reSujejo znotraj podjetja, s socialnim delavcem ali s posebej organiziranim
rehabilitacijskim timom (Sedaj pa imamo tudi socialno sluzbo in rehabilitacijski tim. H55).
Spori se resujejo tudi v okviru sodisca (Veliko sporov se pri nas resuje tudi na sodiscu. H57).
Socialni delavec svoje delovanje opredeli kot obliko neformalne mediacije (Menim, da se
neformalne mediacije posluzujemo tudi v nasem podjetju. F70). V primeru spora z
udeleZenimi i8¢e skupne interese (Ko v primeru sporov is¢emo skupne tocke, da pridemo do
reSitve. F71), hkrati pa zase pravi, da je ves Cas v vlogi mediatorja — med delavci in
delodajalci (Socialni delavec je na svoj naéin ves ¢as mediator. G69). Socialni delavec v
primeru spora usmerja pogovor iz konflikta v iskanje resitev (Potem skusa$ usmerjat pogovor
iz konflikta v reSevanje zadev. G71), umirja nastalo situacijo (Ko pride do konfliktov med
delavcem in nadrejenim, in na tem podroc¢ju je vloga socialnega delavca, da umirja nastalo

situacijo med njima. H45), usklajuje stalis¢a med udelezenima v sporu (Ko je med

74



zaposlenimi potrebno uskladiti stalis¢a. G68), skrbi za enakopravno obravnavo ene in druge
strani (Sama sem pazila na to, da sem bila ¢im manj na eni ali na drugi strani. H59; Da se
nista pocutila ogrozena niti delavec niti vodja. H60) in poudarja enakovreden delez obeh
vpletenih v re$evanju spora (Zelim sporo¢iti, da oba (delavec in vodja) nosita svoj delez v tem
sporu. H61). Socialni delavci so na splosno vzpostavili prakso mediacije na raznolikih
podro¢jih, tudi v delovnih organizacijah. Ne glede na to, kaksne stile mediacije pri svojem
delu uporabi, je vedno kljuéen namen uporabe ve$éin mediacije, da lahko stranki, udelezeni v
sporu, s svojim nevtralnim pristopom pripelje do kon¢nega skupnega dogovora (Slater in
drugi 2012: 286).

Spori v delovni organizaciji nastanejo ali zaradi tezav v medsebojni komunikaciji ali pa v
obliki mobinga. Spori se navadno resujejo znotraj podjetja s socialnim delavcem ali
rehabilitacijskim timom za mobing, nekateri spori pa se resujejo tudi na sodis¢u. Socialni
delavec v delovni organizaciji svojo vlogo vidi kot neformalni mediator, v kateri usmerja
pogovor Vv iskanju skupne resitve, umirja Spor med delavcem in delodajalcem, pomaga
usklajevati stalisca med delavcem in delodajalcem ter uravnava enakopravnost obeh

udelezenih v iskanju skupne resitve.

4.2.6. Oblike pomoci za socialne delavce

Socialni delavci v delovnih organizacijah se ne posluzujejo supervizije ali intervizije,
neformalno se nekateri o primerih posvetujejo s kolegi iz drugih podjetij (Ne, supervizije se
ne posluzujem. ES59; Supervizije ali intervizije se ne posluzujem F72; Supervizije se ne
posluzujem. G73; Supervizije se ne posluzujem. H64; Posvetujem se s kolegicami iz drugih

podjetij, Ce je to potrebno. E60).

Socialni delavci se supervizije ne posluzujejo, razen v redkih primerih neformalnih oblik

posvetovanja.
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4.3. Socialni delavec mediator v delovni organizaciji

4.3.1. Oblikovanje poskusne teorije delovnega mesta socialni delavec mediator v

delovni organizaciji.

Tabela 3: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja skozi

izobrazevanje
Socialni delavec v delovni .
organizaciji Mediator
Znanja, pridobljena tekom Znanja. pridobljena tekom
Studija in prakse na delovnem izobrazevanja za mediatorja
mestu
- Nacini komunikacije - Pravilno izraZanje
- Odnosi med delavci in - Aktivno poslusanje
delodajalci - Potekanje in ves¢ine
- Vodenje svetovalnega pogajanj
IZOBRAZEV ANIE dela o . - R’.avna.rue v urgentnih
- Znanja iz zakonodaje situacijah
so bila pridobljena na - Znanja o reSevanju
delovnem mestu konflikta
Nadaljevalni tecaji
Nevroligvisti¢no programiranje | Nevroligvisticno programiranje
Realitetna terapija in teorija
izbire

Tabela 3 prikazuje primerjavo med socialnim delavcem v delovni organizaciji in mediatorjem
na podro¢ju izobraZevanja. Razvidno je, da so socialnim delavcem tekom S$tudija v delovni
organizaciji najbolj pomagala znanja o nacinih komunikacije, odnosih med delavci in
delodajalci in 0 vodenju svetovalnega dela, kasneje so pridobili znanja in zakonodaje, ki jo
potrebujejo za delo v delovni organizaciji (npr. Delovno pravna zakonodaja, Zakon iz
pokojninskega in invalidskega zavarovanja). Mediatorji so tekom izobrazevanja za mediatorje
pridobili nekaj komunikacijskih ves¢in, kot so: pravilno izraZanje, aktivno poslusanje. Dodali
pa so znanja potekanja in vesCin pogajanja, ravnanja v urgentnih situacijah in znanja o
reSevanju konfliktov. Izobrazevanje za mediatorja za socialnega delavca pomeni nadgradnja

obstojecih znanj in dopolnitev novih. Z vidika nadaljevalnih tecajev se socialni delavec in
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mediator lahko udelezita tecajev na podobno tematiko, in sicer nevroligvisti¢éno programiranje

ter realitetna terapija in teorija izbire.

Tabela 4: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja skozi socialno

delavski delovni odnos in postopek mediacije

Socialni delavec v delovni .
organizaciji Mediator
Faze postopka
- Dogovor o sodelovanju - Uvodni sestanek
- Instrumentalna - Uvodne izjave strank
definicija problema - Fazaraziskovanja
- Osebno vodenje - Faza pogajanj
- Vzdrzevanje delovnega - Poravnava
odnosa (etika
udeleZenosti, znanje za
ravnanje, perspektiva
moci)
- Zakljucek delovnega
odnosa
ODN%CIJA ' Ve?éine in tehnike . .
- Aktivno poslusanje - Aktivno poslusanje
- Povzemanje - Povzemanje
- Raziskovanje - Sprasevanje
problema - Empaticni pristopi
(sprasevanje, - Ustvarjanje pozitivne
poizvedovanje) klime
- Ravnanje po nacelih
Prenehanje
- Nima Cistega zacetka - Poravnava
in Cistega konca - PredCasni zakljucek
- Podpisan sporazum mediacije iz razli¢nih
- Dosezen sporazum razlogov

Tabela 4 prikazuje primerjavo socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja z
vidika vzpostavljanja delovnega odnosa in postopka mediacije. Faze oziroma elementi
delovnega odnosa so dogovor o sodelovanju, instrumentalna definicija problema, osebno
vodenje in vzdrzevanje delovnega odnosa s koncepti etike udeleZenosti, znanja za ravnanje,

ravnanje iz perspektive moci ter zakljucek delovnega odnosa. Postopek mediacije se lo¢i po
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fazah, ki so po vsebini podobne delovnemu odnosu. Te faze so uvodni sestanek, uvodne
izjave strank, faza raziskovanja in faza pogajanj. Zadnja faza je poravnava, ki pa je v socialno
delavskem delovnem odnosu ni. Ves€ine, ki jih pri svojem delu uporablja socialni delavec, so
aktivno posluSanje, povzemanje, raziskovanje problema s sprasevanjem in poizvedovanjem,
pri svojem delu ravna v skladu z naceli, ki bodo dodatno navedena kasneje. Mediator se prav
tako posluzuje aktivnega poslusanja, povzemanja in sprasevanja, Se posebej pa poudarja
vesCine empatiCnega pristopa in ustvarjanja pozitivne klime Vv postopku mediacije.
Socialnodelavski delovni odnos v delovni organizaciji nima nikoli ¢istega zaCetka in Cistega
konca, socialni delavec ves Cas spremlja zaposlene v delovni organizaciji. Le v nekaterih
primerih se lahko konca s podpisom sporazuma ali pa je glavni pokazatelj konCanega
delovnega odnosa dosezen sporazum. Mediacija se zakljuci s poravnavo. Lahko pa se zgodi,
da se mediacija zakljuci, preden sploh pride do poravnave. To se zgodi, ko mediator ugotovi,
da stranki v postopku mediacije ne napredujeta ve¢ v smeri reSitve, ampak spor le se

poglabljata.

Tabela 5: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja skozi vlogo pri

reSevanju sporov

Socialni delavec v delovni .
. Mediator
organizaciji
Neformalni mediator Pasivna vloga
- Iskanje skupnih - Ne podaja konkretnih
3 interesov resitev
VLOGA PRI RESEVANJU - -
SPORA - Usmerjanje pogovora - Blazilec odnosov
— iz konflikta v iskanje - Usmerja v pozitivne
reSitev resitve
- Blazi odnos

Tabela 5 prikazuje vlogo socialnega delavca in mediatorja pri reSevanju sporov. Socialni
delavec v delovni organizaciji ima vlogo neformalnega mediatorja, saj pri reSevanju konflikta
18¢e skupne interese, usmerja pogovor iz konflikta v reSevanje spora in blazi odnos med
udeleZzenima v konfliktu. Mediator v postopku mediacije deluje na podoben nacin. Skozi
pasivno vlogo v postopku strankam ne podaja konkretnih resitev, deluje kot blazilec odnosa in

stranki usmerja v pozitivne resitve.
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Tabela 6: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja glede na polozaj

v delovni organizaciji

Socialni delavec v delovni )
Mediator

organizaciji

POLOZAJ V OKOLJU,
KAKRSNO JE DELOVNA
ORGANIZACIJA

Dvojna vloga

Nepristranskost

Deluje v imenu
delodajalca
Podaljsana roka
delodajalca

Okvir delovanja mu
doloc¢a delovna
organizacija

Vloga mediatorja je
¢im bolj neopazna
Strankama v postopku
posveca enako koli¢ino
pozornosti

Delovati mora
neodvisno od delovne
organizacije

Polozaj zaposlen

ih v delovni organizaciji

Je sam zaposlen v
delovni organizaciji
Ohranja dobre odnose z
zaposlenimi

Z uporabniki storitev je
istocasno sodelavec

Odnos med delavcem
in delodajalcem je
oseben

Delavec je Sibkejsa
stranka v postopku
Mediator skusa

izenaciti neravnotezje
moci

Tabela 6 prikazuje poloZaj socialnega delavca in mediatorja v okolju delovne organizacije.
Socialni delavec ima v delovni organizaciji dvojno vlogo. Na eni strani deluje v imenu
delodajalca, kot podaljSana roka delodajalca, okvir njegovega delovanja doloca delovna
organizacija. Mediator je v postopkih delovnopravnih organizacij nepristranski. Deluje ¢im
bolj neopazno, strankama v postopku posveca enako koli¢ino pozornosti, ne glede na to, ali
gre za delavca ali za delodajalca. Delovati mora neodvisno od delovne organizacije. Na drugi
strani je socialni delavec sam zaposlen v delovni organizaciji, z zaposlenimi ohranja dobre
odnose, z uporabniki njegovih storitev je isto¢asno tudi sodelavec. Mediator v celoti na
zaposlene gleda drugace. Odnos med delavcem in delodajalcem je oseben in delavec je
SibkejSa stranka v postopku. Skozi postopek mediacije skusa mediator uravnoteziti razlicne

modi strank.
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Tabela 7: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja glede na nacela

Socialni delavec v delovni .
organizaciji Mediator
- Nacelo interpozicije - Nacelo enakega
- Nacelo pogajanj obravnavanja strank
- Nacelo kontakta - Nacelo zaupnosti
NACELA - Nacelo sodelovanja - Nacelo prostovoljnosti
- Socialno ekolosko - Nacelo nepristranskosti
nacelo - Nacelo vesti in
postenja

Tabela 7 prikazuje primerjavo socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja glede
na nacela, ki jih vodijo pri njunem delu. Nacela so po doloCenih tockah vsebine podobna.
Socialni delavci v delovnih organizacijah navajajo elemente nacela interpozicije, pogajanj,
kontakta, sodelovanja in socialno ekoloSkega nacela. Mediatorju pa so temeljna nacela
enakega obravnavanja strank, zaupnosti, prostovoljnosti, nepristranskosti in naéelo vesti in

postenja.

Tabela 8: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja glede na
vrednote pri delu v delovni organizaciji in postopku mediacije

Socialni delavec v delovni .
organizaciji Mediator
- PoStenost - PoStenost
- Pravicnost - Pravic¢nost
- Iskrenost - Sposobnost
VREDNOTE - Ljubezen do ljudi razumevanja ljudi
- Zadovoljstvo - Odgovornost
uporabnikov - Zakonitost
- Spostovanje

Tabela 8 prikazuje primerjavo socialnega delavca in mediatorja glede na vrednote, ki ju
vodijo pri njunem delu. Skupni vrednoti sta poStenost in pravicnost. Socialni delavec omenja
Se iskrenost, ljubezen do ljudi, zadovoljstvo uporabnikov, mediator pa sposobnost

razumevanja ljudi, odgovornost, zakonitost in spostovanje.
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Tabela 9: Primerjava socialnega delavca v delovni organizaciji in mediatorja glede uporabo

supervizije in intervizije.

Socialni delavec v delovni .
. Mediator
organizaciji
Pri svojem delu se ne posluzuje | Pri svojem delu se posluzujejo
SUPERVIZIJA/INTERVIZIIA mterv_lzue a_ll superwzue. intervizije in supervizije.
Redki so primeri neformalnega
posvetovanja.

Tabela 9 prikazuje primerjavo med socialnim delavcem in mediatorjem glede na uporabo
oziroma posluzevanje supervizije ali/in intervizije. Socialni delavci se navedenih oblik
pomoci ne posluzujejo, razen morda neformalnega posvetovanja s sodelavcem. Mediatorji pa

nasprotno supervizijo in intervizijo uporabljajo.
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5. SKLEPI

Z analizo rezultatov sem prisla do naslednjih sklepov in ugotovitev:

- Mediator tekom izobrazevanj med drugim pridobi znanja o teoriji mediacije, o reSevanju
konfliktov, o pogajanjih in nac¢inu komunikacije s strankami v postopku mediacije. Ta

znanja redno nadgrajuje z nadaljevalnimi tecaji.

- Postopek mediacije je popolnoma tajne in zasebne narave. Mediacija poteka v fazah:
uvodni sestanek, uvodne izjave strank, faza raziskovanja, faza pogajanj in poravnava.
Mediator se tekom postopka v glavnem posluzuje tehnik in ve$¢in spraSevanja, aktivnega

poslusanja in povzemanja.

- Vloga mediatorja v postopku mediacije je lahko aktivna ali pasivna. Pasivnosti pomeni, da
ne podaja konkretnih resitev, ampak postopek samo usmerja. Nasprotno lahko aktivnost

pomeni tudi podajanje predlogov in konkretnih resitev.

- Znacilnost mediacije v delovnih organizacijah je, da je lahko odnos med delavcem in
delodajalcem zelo oseben. Stranki v postopku nimata enakovrednega razmerja moci.

Delavec je Sibkejsa stranka.

- Mediacijo lahko primerjamo s sodnim postopkom ali arbitrazo. Sodni postopek je bolj
formalen, o kon¢ni sodbi se odloc¢a v okviru zahtevkov toZeCega. Arbitraza je po vsebini

podobna sojenju, stranki si arbitre izbereta sami.

- Mediatorja pri njegovem delu v postopku mediacije vodijo vrednote zakonitosti,

pravi¢nosti, postenosti, odgovornosti in spostovanja do ljudi.

- Mediatorji se posluZujejo supervizije in intervizije za razreSitev osebnih dvomov glede

postopkov mediacije, ki jih obravnavajo.

- Socialnemu delavcu v delovni organizaciji koristijo znanja o nacinih komunikacije,
odnosih med delavci in delodajalci ter o vodenju svetovalnega sre¢anja. Svoja znanja je

nadgradil v okolju delovne organizacije in z nadaljevalnimi tecaji.
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Socialno delo v delovni organizaciji se nikoli zares ne konca, saj zaposlene spremlja ves
Cas njihove zaposlitve. Pojavlja se dvojna vloga socialnega delavca, in sicer Kot

svetovalca in kot sodelavca zaposlenih.

Vloga socialnega delavca v delovni organizaciji je zelo Siroka, prav tako pa ima svojo
znaCilno dvojnost manevriranja med delodajalcem in delavci. Nahaja se v vlogi
zagovornika, posrednika, podpornika in pogajalca. Okvir njegovega delovanja in
odlocanja doloca delovna organizacija, v kateri je zaposlen. Pri tem mu v najvec¢ji meri

pomagajo vescine aktivnega poslusanja in povzemanja.

Socialni delavec v delovni organizaciji vzpostavi delovni odnos na pobudo zaposlenih. Pri
tem se sklene dogovor o sodelovanju, definira problem, socialni delavec skrbi, da se
odnos vzdrzuje in nadaljuje z osebnim vodenjem, znanjem za ravnanje, ravnanjem iz

perspektive moci, dokler se socialno delavski delovni odnos ne zakljuci.

Spori se v delovni organizaciji reSujejo neformalno znotraj organizacije. Socialni delavec
pri tem sodeluje kot neformalni mediator ali sodeluje kot ¢lan rehabilitacijskih timov, ki

So pristojni za reSevanje konfliktov.

Socialnega delavca pri delu v delovni organizaciji vodijo vrednote, ljubezen do ljudi,

postenost, iskrenost, pravi¢nost, zadovoljstvo uporabnikov.

Socialni delavec v delovni organizaciji se pri svojem delu ne posluzuje supervizije ali
intervizije, morda se glede dolo¢enih primerov, ki jih obravnava, le neformalno posvetuje

s kolegi.

Socialnemu delavcu v delovni organizaciji naziv mediator doprinese nadgradnjo nekaterih
znanj, veS€in in tehnik, s katerimi lahko v organizaciji prispeva k novim nacinom
reSevanja sporov, ki so lahko formalni, in preizkusa nove nacine komunikacije med
zaposlenimi. Pri tem pa mu delo otezuje dvojnost njegovih vlog v delovni organizaciji,
kjer deluje v imenu delodajalca in v okviru podjetja, hkrati pa si prizadeva za dobro

delavcev.
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6. PREDLOGI

Predlogi za prakti¢no delovanje:

Predlagam, da se delovne organizacije in socialni delavci v njih seznanijo z mediacijo —
izobrazevanji, postopkom, pozitivnih uéinkih postopka — in jo poskusijo vpeljati v svoje

delovno okolje.

Socialnim delavcem v delovni organizaciji predlagam, da se udeleZijo izobrazevanj za

mediatorje in s postopkom seznanijo svojega delodajalca.

Predlagam, da se studentom socialnega dela predstavi tudi delo v delovnih organizacijah
skozi osebno izkusnjo socialnega delavca v delovni organizaciji. Predstavi naj se jim
postopek mediacije v delovnih organizacijah in razmerje med delavcem in delodajalcem
pri tem. Studentje naj si preberejo literaturo avtorjev Nine Betetto in Marka IrSica ter

drugo literaturo o mediaciji.

Fakulteti za socialno delo predlagam, da Studentom predstavi moznosti dodatnih
izobrazevanj za mediatorje in tudi druga dodatna izobrazevanja, ki bi lahko pomagala

izpopolniti znanja bodocih socialnih delavcev, ne glede na podrocje dela.

Socialnim delavcem v delovni organizaciji in bodo¢im socialnim delavcem predlagam, da

se udelezijo supervizije ali intervizije za boljso samorefleksijo svojega dela.
Za nadaljevanje raziskave predlagam, da:

- Bi oblikovala oZja vprasanja, saj bi tako pridobila bolj natan¢ne odgovore.

- Bi v raziskavo vkljucila mediatorje z ve€ razli€énimi osnovnimi izobrazbami, tako bi lahko

pridobila vec razli¢nih pogledov na mediacijo.

- Bi vraziskavo vkljucila tudi socialni delavke iz manjsih delovni organizacij, tako bi lahko

primerjala njihov poloZaj s socialnimi delavkami v velikih delovnih organizacijah.

84



7. LITERATURA

Baruch Bush, R. A., Folger, J. P. (2011). Obljuba mediacije. Transformativni pristop k

obvladovanju konfliktov. Zavod Rakmo. Ljubljana.

Barak, E. M., Michal, E., Bargal, D. (2006). Human Services in the Context of Work :
Evolving and Innovative Roles For Occupational Social Work. Administration in Social
Work, Vol. 23 Issue 3/4. The Hawarth Press. Philadelphia.

Belak, J. (2002). Politika podjetja in strateSki management. MER Evrocenter. Maribor.

Betetto, N. in drugi (2011). Mediacija v teoriji in praksi — veliki priro¢nik o mediaciji.

Drustvo mediatorjev Slovenije. Ljubljana.

Biloslav, R., Sekirnik T. (2009). Dejavniki uspes$nosti mediacije v sodnih sporih. Clanek

revije Management, letnik 4, Stevilka 3. Fakulteta za management. Univerza na Primorskem.

Blok, W. (2012). Care Social Work: International Theory, Valves and Practice. Jessica
Kingsley Publishers. London.

Cherin, D. A. (2000). Organizational Engagement and Managing Moments of Maximum
Leverage: New Roles for Social Workers in Organizations. Administratin in Social Work,
Vol. 23 Issue 3/4. The Hawarth Press. Philadelphia.

Cloke, K., Goldsmith, J. (2012). Razresevanje osebnih in organizacijskih konfliktov : zgodbe

0 transformaciji in odpuséanju. Zavod Rakmo. Ljubljana.

Crawley, J., Graham, K. (2012). Mediacija za menedZerje : reSevanje konfliktov in ponovna

zgraditev odnosov na delovnem mestu. Zavod Rakmo. Ljubljana.

Catinovi¢ Vogringi¢, G. (1998). Socialno delo z druzino : prispevek konstruktivizma. Clanek

v reviji Socialno delo, letnik 37, Stevilka 3/5. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Caginovi¢ Vogrinéi¢, G. (2002). Koncept delovnega odnosa v socialnem delu. Clanek v reviji

Socialno delo, letnik 41, Stevilka 3. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Cacinovi¢ Vogringi¢, G. (2009). Vzpostavljanje delovnega odnosa in osebnega stika.

Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

85



Doherty, N., Guyler, M. (2008). The Essential Guide to Workplace Mediation and Conflict
Resolution: Rebuilding Working Relationships. Kogan Page Limited. London.

Fisher, R., Ury, W., Patton, B. (1998). Kako dose¢i dogovor: umetnost pogajanja.

Gospodarski vestnik. Ljubljana.

Florjanci¢, J., Bernik, M., Novak, V. (2004). Kadrovski management. Fakulteta za

organizacijske vede. Maribor.

Healy, K. (2005). Social Work Theoris in Context: Creating Frameworks for Practice.

Palgrave Macmillan. Hampshire.
Ir$i¢, M (2010). Mediacija. Zavod Rakmo. Ljubljana.

Kaver Vidmar, A. (2000). Delovno pravo: $tudijsko gradivo. Visoka $ola za socialno delo.

Ljubljana.

Koubel, G. (2013) Social Work with Adults. McGraw Hill Educiation. Maidenhead.
Kresal, B. (2009). Delovno pravo. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

K. Slater, K., R. Finck, K. (2012). Social Work Practice and the Law. Springer. New York.

Liissi, P. (1990). Sistemski nauk o socialnem delu. Clanek v reviji Socialno delo, letnik 29,

Stevilka 1/3. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Marki¢, P., Strnisa, M., Tavcar, R. (1994). Poslovna pogajanja. Gospodarski vestnik.
Ljubljana.

Martin, S. (2012). Core Themes in Social Work: Power, Poverty, Politcs and Valves. Open

University Press. Milton Keynes.

Mesec, B. (2006). Ocarani z mocjo. Clanek v reviji Socialno delo, letnik 45, stevilka 3/5.

Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Maglajli¢, M. D. (2009): Social Work Theory and Practice : An International Perspecitve.

Dubrovnik: Inter University Centre.

86



Mesec, B. (2009), Metodologija raziskovanja v socialnem delu 2 (skripta). Ljubljana: Visoka
Sola za socialno delo. Mozina, S. in drugi (2002). Management kadrovskih virov. Fakulteta za

druzbene vede. Ljubljana.
Mumel, D. (2012). Komuniciranje v poslovnem okolju. Zalozba WS. Maribor.

Paris, M. (2012). Intruduction in Social Work Practice: A Practical Handbook. Open

University Press. Maidenhead.

Pel, M. (2010). Napotitev na mediacijo : kako do ucinkovitega predloga za mediacijo :
prakti¢ni vodnik. GV Zalozba. Ljubljana.

Penko Natlacen, M. (2011). Alternativno reSevanje delovnih sporov s podporo socialnega

dialoga: studija. GZS. Ljubljana.

Ramovs, J. (1985) Socialno delo v delovni organizaciji in alkoholizem. Clanek v reviji

Socialno delo, letnik 24 Stevilka 3/4. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Rape Ziberna, T. (2006). Socialne delavke v delovnih organizacijah. Clanek v reviji socialno

delo, letnik 45, stevilka 3/5. Fakulteta za socialno delo. Ljubljana.

Raposa Tanjsek, P. (1997). Socialno delo v delovnih organizacijah. Visoka $ola za socialno
delo. Ljubljana.

Schwarz, A. A., Schweppe, R. P. (2011). Mo¢ podzavesti: nevrolingvisticno programiranje.
Mladinska knjiga. Ljubljana.

Setinc Tekavec, M. (2002). Mediacija : sporazumno re$evanje sporov v teoriji in praksi. U¢ila

International. Trzic.
Ude, L. (2004). Arbitrazno pravo. GV Zalozba. Ljubljana.

Udovig, F. (1999). Mediacija v primerjavi s sorodnimi prijemi. Clanek v reviji Socialno delo,

letnik 38, Stevilka 1. Visoka Sola za socialno delo. Ljubljana.

Vass, A. A. (1996). Social Work Competences : Core Knowledge, Values and Skills. London:
Sage Publications Ltd.

Zakon o alternativnem resevanju sporov. Uradni list RS, s§t. 97/2009.

87



Zakon o delovnih razmerjih. Uradni list RS, §t. 42/2002, 79/2006 — ZZZPB-F, 46/2007,
103/2007, 83/2009, 21/2013, 78/2013-popr.

Zakon o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah. Uradni list RS, $t. 56/2008.

Zakon o pravdnem postopku. Uradni list RS, §t. 26/1999, 96/2002, 12/2003, 2/2004, 36/2004,
52/2007, 73/2007, 45/2008.

Zorn, J. (2005). Globalni standardi izobraZevanja in usposabljanja za socialno delo; Predlog

novega eti¢nega kodeksa v socialnem delu. Skupnost centrov za socialno delo. Ljubljana.

88



Elektronski vir

Internet 1: Teorija izbire — realitetna izbira, 1. 8. 2014.

http://psihoterapija.lektura.si/realitetna-psihoterapija.html

89



8. PRILOGE

Priloga 1: Usmerjevalna vprasanja za intervju s socialnimi delavkami v delovni organizaciji

in mediatorji.

Priloga 2: Analiza podatkov — odprto kodiranje
Priloga 3: Analiza podatkov — osno kodiranje
PRILOGA 1

Usmerjevalna vprasanja za intervju s socialnimi delavkami v delovni organizacij

1. Katera znanja ste pridobili tekom Studija, za poklic socialni delavec na podro¢ju delovnih
organizacij? Kako vam ta znanja koristijo pri delu?

2. Katera znanja (ki jih pridobi tekom Studija in prakse) lo¢ijo socialnega delavca v delovni
organizaciji od socialnega delavca na drugih delovnih mestih?

3. Katera znanja bi bila tekom S$tudija Se pomembna, za ve¢jo kompetentnost pri delu v
delovnih organizacijah (kaj lahko $tudentje Se pridobijo za kompetentnejSe delo v delovnih
organizacijah)

4. Kaksna je vasa vloga v podjetju?

5. Na kaksen nacin pristopite/ za¢nete pogovor in kako vodite pogovor v katerikoli situaciji z
zaposlenimi ali z vodjami? (Metode dela z vodjami, metode dela z zaposlenimi, metode dela z
obema hkrati)

6. Kateri so glavni elementi delovnega odnosa, ki ga vzpostavite z zaposlenimi v podjetju, v
socialnem delu?

7. Kako poteka postopek razreSevanja sporov v delovni organizaciji, kjer delate? (ali pri
razreSevanju sporov sodeluje socialni delavec?)

8. Kaksna je vloga socialnega delavca pri reSevanju konfliktov med delavci in delodajalci?

9. Ste kdaj pomislili na skupne tocke socialnega dela in mediacije? Na kakSen nacin?

10. Katere vrednote vodijo socialnega delavca pri delu v delovni organizaciji?

11. Koliko casa delate kot socialna delavka v delovni organizaciji?
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Usmerjevalna vprasanja za intervju z mediatorji

1. Katera znanja so specifi¢na za mediatorja, ki jih pridobi tekom izobrazevanja? Kako se
razlikujejo od znanja, ki ste ga pridobili prej — tekom $tudija? Kako se to delo razlikuje od
dela, ki ste ga bili vajeni prej?

2. Katera znanja, ki ste jih pridobili se vam zdijo pomanjkljiva in kje bi potrebovali Se
dodatno izpopolnjevanje?

3. Kako se to podrocje mediacije po vasem mnenju razlikuje od drugih podrocij reSevanja
sporov?

4. Katere vrste mediacije se posluzujete?

5. Kako poteka postopek razreSevanje spora skozi mediacijo? Na kakSen nadin vzpostavite
odnos, kako se mediacija nadaljuje? Katerih tehnik se posluzujete? Katere so najbolj
ucinkovite? KaksSen je najbolj tipi¢en postopek?

6. Kateri so glavni elementi postopka mediacije? Na katere faze delite postopek mediacije, Ki
ga vodite?

7. Kako bi v postopku mediacije opisali vaso vlogo? KakSen je va$ delez v postopku
mediacije?

8. Ali se delo z delavci in z njihovimi delodajalci razlikuje? Ce je odgovor da, na kaksen
nacin?

9. Ali ste se pri svojem delu, kdaj srecali s socialnim delom? Na kakSen nacin?

10. Katere vrednote vodijo mediatorja pri delu v delovnih organizacijah?

11. Koliko casa delate na podro¢ju delovnih organizacij/ gospodarstva/delovnega prava?

12. Kako pri svojem delu poskrbite zase, se posluzujete supervizije/ intervizije?
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PRILOGA 2

Odprto kodiranje

A POJEM KATEGORIJA NADPOMENKA
Al | Med studijem se mediacije ni obravnavalo. Primerjava s IzobraZzevanje
Studijem prava mediatorjev
A2 | Kon¢ni dogovor pri mediaciji je poravnava in Primerjava s Izobrazevanje
takrat se je mediacija z eno besedo imenovala Studijem prava mediatorjev
poravnava.
A3 | Pravniki nismo izSolani, za to da razmisljamo Primerjava s Izobrazevanje
mediacijsko ampak ponavadi razmis§ljamo v Studijem prava mediatorjev
okviru zahtevkov.
A4 | Biti pravnik prej $koduje mediaciji kot pa koristi, | Primerjava s Izobrazevanje
¢e se drzimo naSega preucenega razmisljanja. Studijem prava mediatorjev
A5 | Nevrolingvisticno programiranje. Nadaljevalni teCaji | Izobrazevanje
mediatorjev
A6 | Vedno se je potrebno doizobrazevati, Nadaljevalni tec¢aji | [zobraZevanje
mediatorjev
A7 | Mediatorji so iz zelo razli¢nih podrocij. Mediatorjevo Podrocja mediacije
podrocje dela
A8 | Vedno sem delala na podro¢ju delovne pravne Mediatorjevo Podro¢ja mediacije
mediacije. podrocje dela
A9 | Postopki za razreSevanje sporov delavcu in Vpliv Resevanje sporov s
delodajalci prijazen nacin garantirajo, da se ne rani | alternativnega postopkom
okolja v katerem je delavec, da delavec lahko reSevanja sporov na | mediacije
dostojno ostane v tem okolju, lahko re§i problem delavce
in ne odide Zalosten, apati¢en, skregan in potem
i§¢e delo drugje in ima slabo samopodobo.
A10 | V mediaciji je pomembno vse za kar stranki Dokazi v postopku | ReSevanje sporov s
menita, da je pomembno. mediacije postopkom
mediacije
All | V mediaciji se ne raziskuje pravnih dejstev. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
Al12 | Stranki se pogovarjata v okviru svojih interesov za | Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
prihodnost postopkom
mediacije
Al3 | Znacilnost mediacije je, da zna pozabiti na Znacilnosti Resevanje sporov s
preteklost, zna pozabiti na nek zahtevek na mediacije postopkom
zacetku s katerim stranka pride v postopek. mediacije
Al4 | V mediaciji pa se da prepoznati interese in se jih Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
lahko zapise kot delo sporazuma in na koncu lahko postopkom
to predstavlja medsebojno zavezo strank. mediacije
Al5 | Mediacija je popolnoma tajna, podatki ostanejo Znacilnosti Resevanje sporov s
znotraj postopka. mediacije postopkom
mediacije
Al6 | Mediacija je popolnoma zasebne narave. Znacilnosti Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
A17 | Ce je ozradje preveé razelektreno se lahko Loceni sestanki Resevanje sporov s
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strankama predstavi tudi takSen nacin dela (lo¢eni

postopkom

sestanki). mediacije
Al18 | Sama poudarim, da lahko posvetim petnajst minut | Loceni sestanki Resevanje sporov s
eni stranki in petnajst minut drugi stranki, in postopkom
potem to tudi izvedem. mediacije
Al19 | Vsaka stranka ima pravico mediatorju povedati, Loceni sestanki Resevanje sporov s
kaj bi Zelel da sporoci drugi stranki in kaj ne. postopkom
mediacije
A20 | Mediacija je postopek ki se lahko tudi prekine. Znacilnosti Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
A21 | Ce se postopek nikamor ne premakne in se opazi, | Zna&ilnosti Resevanje sporov s
da je eden prisel samo nabirati informacije o drugi | mediacije postopkom
stranki. mediacije
A22 | Pri tej vrsti mediacije je najpomembne;jsi delavec. | Znacilnosti delovno | Postopek mediacije
pravne mediacije v delovnih
organizacijah
A23 | Stranki podpiseta sporazum pred zacetkom Uvodni sestanek Resevanje sporov s
mediacije. postopkom
mediacije
A24 | Sporazum podpise tudi mediator. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
A25 | Mediacija je postopek, ki poteka, je postopek med | Znacilnosti Resevanje sporov s
temi tremi osebami in vsak ima svojo pomembno | mediacije postopkom
in jasno vlogo v tem postopku. mediacije
A26 | Samo mehéanje situacije pri nastalem moznem Tehnike v postopku | ResSevanje sporov s
sporu je zelo pomemben pristop v ustvarjanju mediacije postopkom
pozitivne klime. mediacije
A27 | V fazi raziskovanja. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
A28 | Ustvariti se zeli dogovor, da lahko stranki Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
funkcionirata skupaj. postopkom
mediacije
A29 | Dobro je da stranka iz tega sestanka izstopi Loceni sestanki Resevanje sporov s
drugacna kakor je prisla. postopkom
mediacije
A30 | Potrebno je paziti, da je ¢as med obema strankama | Loc¢eni sestanki Resevanje sporov s
razporejen enakovredno. postopkom
mediacije
A31 | Vedno se na zacetku v celoti pojasni za kaj gre v Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopku mediacije. postopkom
mediacije
A32 | Pojasni se kaj mediator dela in kaj ne dela, da je Uvodni sestanek Resevanje sporov s
neodvisen in nevtralen. postopkom
mediacije
A33 | Pojasni se, da imajo stranke na izbiro lo¢ena Uvodni sestanek Resevanje sporov s
sreCanja, ¢e jih bodo hoteli. postopkom
mediacije
A34 | Poudari se da je postopek prostovoljen v vseh Uvodni sestanek Resevanje sporov s
meja. postopkom
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mediacije

A35 | Vsi 'zahtevki' so dovoljeni in 'zakoniti' v kolikor se | Dokazi v postopku | ReSevanje sporov s
stranki s tem strinjata mediacije postopkom
mediacije
A36 | Koncno poravnavo je dogovor mogoce overiti pri | Poravnava Resevanje sporov s
notarju. postopkom
mediacije
A37 | Z overitvijo s tem dosezemo tudi izvrsljivost Poravnava Resevanje sporov s
dogovora. postopkom
mediacije
A38 | Na lo¢enih sestankih se ponavadi vidi da se stranki | Loc¢eni sestanki Resevanje sporov s
oddahneta. postopkom
mediacije
A39 | Povabim najprej eno stran in potem drugo stran, Uvodne izjave Resevanje sporov s
da povesta vsak svojo zgodbo. strank postopkom
mediacije
A40 | Na zacetku se podpise izjavo o zaupnosti. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
A41 | Potem preidemo v fazo v kateri raziskujemo Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
interese. postopkom
mediacije
A42 | Kaj stranki pravzaprav sploh Zelita. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
A43 | V tej fazi lahko sledijo tudi lo¢eni sestanki. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
A44 | Preidemo na novo faza kjer Ze iS¢emo neke skupne | Faza pogajanj Resevanje sporov s
kombinacije interesov. postopkom
mediacije
A45 | Stranki vidita skupne tocke in lahko sledijo prvi Faza pogajanj Resevanje sporov s
dogovori. postopkom
mediacije
A46 | Ko stranki sami i$Ceta resitve, vem da se mediacija | Faza pogajanj Resevanje sporov s
razvija v pravo smer. postopkom
mediacije
A47 | V tej fazi se skicira nek dolo¢en sporazum, ki ima | Faza pogajanj Resevanje sporov s
lahko poljubno stevilo tock. postopkom
mediacije
A48 | Mediator pomaga ta dogovor oblikovati v pisni Poravnava Resevanje sporov s
obliki. postopkom
mediacije

A49

Pri mediacije ni mediator tisti, ki odlo¢a namesto
njiju ampak je mediator kot nepristranska,
neodvisna in usposobljena oseba, ki vodi oba
medianta skozi postopek z namenom, da dosezeta
sporazum.

Pasivna vloga
mediatorja

Vloga mediatorja v
postopku mediacije

AS50

SkuSam ravnati tako, da se delavec pocuti
slisanega.

Vescine mediatorja

Vloga mediatorjev
Vv postopku
mediacije

A51

Delodajalec se ne sme pocuti odgnanega.

Vescine mediatorja

Vloga mediatorjev
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Vv postopku

mediacije
A52 | Pomembne so ves¢ine komuniciranja in Vescine mediatorja | VIoga mediatorjev
sprasevanja. Vv postopku
mediacije
A53 | Delo v pozitivni klimi in vzdrZevanje te klime . Vescine mediatorja | VIoga mediatorjev
Vv postopku
mediacije
A54 | Mediator ne sme pozabiti da je ves ¢as v sluzbi Vrednote Vloga mediatorjev
¢loveka. mediatorja Vv postopku
mediacije
A55 | Zelje strank o tem, kaj se lahko sporogi drugi Loceni sestanki Potek resevanja
stranki in kaj ne, mora mediator upostevati. sporov s
postopkom
mediacije
A56 | Pomemben je tudi pozitiven pristop mediatorja do | Ves¢ine mediatorja | Vloga mediatorjev
samega postopka. v postopku
mediacije
Ab7 | Bistvo mediacije je, da se poslusa, mediator Ves¢ine mediatorja | VIoga mediatorjev
poslusa zelo pozorno. Vv postopku
mediacije
A58 | Mediacija ni nabiranje informacij o drugih. Znacilnosti Potek resevanja
mediacije sporov s
postopkom
mediacije
A59 | Mediator povzema. Tehnike v postopku | Potek resevanja
mediacije sporov s
postopkom
mediacije
A60 | Mediator zajame bistvo problema. Ves¢ina mediatorja | VIoga mediatorjev
Vv postopku
mediacije
A61 | Svoje povzemanje preveri pri stranki. Ves¢ina mediatorja | VIoga mediatorjev
Vv postopku
mediacije
A62 | Mediator sprasuje, ¢e je pravilno razumel Ves¢ina mediatorja | VIoga mediatorjev
strankino zgodbo. v postopku
mediacije
AB63 | Postavljanje vprasanj je zelo pomembno. Tehnike v postopku | ReSevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
A64 | Mediator mora na mediacijo gledati v pozitivnem | Ves¢ina mediatorja | Vloga mediatorjev
smislu. v postopku
mediacije
A65 | Vprasanja morajo biti nevtralna, brez negativnega | Tehnike v postopku | ReSevanje sporov s
prizvoka mediacije postopkom
mediacije
A66 | Tukaj ste poudarili da vas nekaj moti, kaj pa vas Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
moti, kakSna so vasa stali§¢a, vidim da so mediacije postopkom
drugacna. mediacije
A67 | Vprasanja so nosilci odgovorov. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
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mediacije

A68 | Vedno sem pripravljena stranko pozitivno Vescina mediatorja | VIoga mediatorjev
motivirati. Vv postopku
mediacije
A69 | V delovno pravnih mediacijah se lahko razvijejo Znacilnost Postopek mediacije
Custva. delovnopravne v delovnih
mediacije organizacijah
AT70 | Med delavcem in delodajalcem so vezi zelo Znacilnost Postopek mediacije
osebne. delovnopravne v delovnih
mediacije organizacijah
AT71 | Menedzerji se zelo tezko pogovarjajo z Razmerje med Postopek mediacije
zaposlenimi. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
AT72 | Menedzerji so usmerjeni v to, da o vse sami Razmerje med Postopek mediacije
odlocajo. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
AT73 | Pomembno je kdo je tisti ki predstavlja Predstavnik Postopek mediacije
delodajalca. delodajalca v delovnih
organizacijah
A74 | Kadrovski delavec Predstavnik Postopek mediacije
delodajalec v delovnih
organizacijah
AT75 | Kadrovski delavec je seznanjen z vsemi Predstavnik Postopek mediacije
okoli§¢inami, preko njega se pretaka vsa delodajalec v delovnih
problematika. organizacijah
A76 | Kadrovskim delavcem je delavéev problem Predstavnik Postopek mediacije
relevanten. delodajalca v delovnih
organizacijah
AT77 | Kako se mediacija odvija je odvisno od tega ali Resevanje Postopek mediacije
gre za majhno ali veliko podjetje. delovnopravnih v delovnih
sporov organizacijah
AT78 | Kadrovski delavec je velikokrat v hendikepu, saj Predstavnik Postopek mediacije
mu je podjetje nalozilo npr. to se lahko dogovori$, | delodajalca v delovnih
veC pa ne. organizacijah
AT79 | Kadrovski delavec nima pooblastil, da bi $e zunaj | Predstavnik Postopek mediacije
tega okvira. delodajalca v delovnih
organizacijah
A80 | Delavci hitro pristanejo, da se jim kak$na pravica | Razmerje med Postopek mediacije
prikrajsa. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
A81 | Kadrovske delavce se velikokrat poslje z Predstavnik Postopek mediacije
nemogoc¢imi pogoji. delodajalca v delovnih
organizacijah
A82 | Pri delavcu se obravnava tudi njegovo pocutje in Razmerje med Postopek mediacije
njegovo neupostevanja pri tem. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
A83 | Pozitiven ucinek ima, da delodajalec ali njegov Razmerje med Postopek mediacije
predstavnik pohvali delavca. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
A84 | Pohvala deluje zelo pozitivno. Razmerje med Postopek mediacije

delavcem in
delodajalcem

v delovnih
organizacijah
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A85 | Prepoznavanje delavca in da ga delodajalec Steje Razmerje med Postopek mediacije
za pomemben element podijetja in mu da to vedeti. | delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
AB6 | V postopkih mediacije se s socialnim delavcem §e | Socialni delavec v | Postopek mediacije
nisem srecala, niti v obliki kadrovskega delavca. postopku mediacije | v delovnih
organizacijah
A87 | Preklapljanje med vlogo sodnika in vlogo Primerjava Druge oblike
mediatorja je izredno tezko skoraj nemogoce. mediacije s sodnim | reSevanja sporov
postopkom
A88 | Mediacijo primerjam z arbitrazo je arbitraza skoraj | Primerjava Druge oblike
identi¢na sojenju. mediacije s reSevanja sporov
postopkom
arbitraze
AB89 | Stranki sami izbereta arbitre. Primerjava Druge oblike
Mediacije s reSevanja sporov
postopkom
arbitraze
A90 | Na sodis¢u poteka tozba in tam imamo vloZen Primerjava Druge oblike
tozbeni zahtevek, v obsegu parih tock. mediacije s sodnim | reSevanja sporov
postopkom
A91 | Ko sodis¢e obravnava zadevo, se strogo drzi samo | Primerjava Druge oblike
teh vlozenih zahtevkov. mediacije s sodnim | reSevanja sporov
postopkom
A92 | Dokazi, ki so izven teh zahtevkov sodi$¢e ne Primerjava Druge oblike
uposteva. mediacije s sodnim | reSevanja sporov
postopkom
A93 | Zarazliko od sodnega postopka lahko mediator Primerjava Druge oblike
lo¢eno govori z vsako od strank, v sodnem mediacije s sodnim | reSevanja sporov
postopku tega sodnik ne more storiti. postopkom
A94 | Mediatorska skupina, v kateri se posvetujemo o Intervizija za Oblike pomo¢i za
primerih. A85 mediatorja mediatorje
B
B1 | Najbolj so mi pri mojem delu pomagala dodatna Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
znanja iz psihologije. B1 znanja mediatorjev
B2 | Najve¢ mi je prineslo znanje, ki sem ga pridobila | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
tekom prakse. B2 Znanja mediatorjev
B3 Na izobraZevanjih, sem se naucila biti pozorna na | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
govorico telesa. znanja mediatorjev
B4 | Opravila Se vsaj deset nadaljevalnih tecajev. Nadaljevalni te¢aji | [zobraZevanje
mediatorjev
B5 | Na podroc¢ju psihologije, psihoterapije bi se bilo Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
potrebno $e dodatno izobrazevati. znanja mediatorjev
B6 | Vec znanj iz podrocja prakse. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja mediatorjev
B7 | Ves ¢as sem delala na podro¢ju delovnopravne Mediatorjevo Podro¢ja mediacije
mediacije. podrocje dela
B8 | Kot mediatorka sem delala pet let, ves ta ¢as tudi Mediatorjevo Podro¢je mediacije
delovno pravnih sporih podrocje dela
B9 | Posluzujem se vseh vrst mediacije. Vrsta mediacij Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
B10 | Tehnika, ki je bila zamen najveckrat uporabljena Loceni sestanKi Resevanje sporov s
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in najbolj u¢inkovita, so loeni pogovori oziroma

postopkom

lo¢eni sestanki. mediacije
B11 | Vedno je pomemben dogovor, kaj lahko nasprotni | Loceni sestanki Resevanje sporov s
stranki prenesem in kaj ne. postopkom
mediacije
B12 | Na locenih sestankih sem lazje zaznala bistvo Loceni sestanki Resevanje sporov s
spora in tako tudi lazje usmerjala postopek. postopkom
mediacije
B13 | Postopek se zacne z uvodnim, spoznavnim Uvodni sestanek Resevanje sporov s
sreCanjem. postopkom
mediacije
B14 | Ko gre za delovnopravne spore so Custva bolj Znacilnosti Postopek mediacije
intenzivna v postopku mediacije. delovnopravne v delovnih
mediacije organizacijah
B15 | Ce je bilo ustev prevet se je postopek vmes Znacilnosti Resevanje sporov s
prekinil, da sta se stranki malo umaknili ena od mediacije postopkom
druge. mediacije
B16 | Faz postopka med sabo ne lo¢ujem. Prehajanje med Resevanje sporov s
fazami postopkom
mediacije
B17 | Stranke ne zaznajo, da prehajamo iz ene faze Prehajanje med Resevanje sporov s
mediacije v drugo. fazami postopkom
mediacije
B18 | Na zacetku je uvodni nagovor, ki traja od 5do10 Uvodni sestanek Resevanje sporov s
minut. postopkom
mediacije
B19 | Predhodno zZe posljem mediacijsko pogodbo in Priprave na Resevanje sporov s
vabilo na prvo srecanje. mediacijo postopkom
mediacije
B20 | Na prvem srecanju se tudi podpiSe sporazum. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
B21 | V raziskovalni fazi. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
B22 | V fazi raziskovanja se posluzujem sprasevanj. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov S
postopkom
mediacije
B23 | Veliko je povzemanja. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
B24 | Postopek samo usmerjam z vprasanji. B30 Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
B25 | SpraSujem z namenom, da stranki sami najdeta Tehnike v postopku | ReSevanje sporov s
resitev. mediacije postopkom
mediacije
B26 | Ste pomislili morda na to, kaj pa menite o tem, Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
kako pa bi lahko ravnali, kaj Zelite drugace itd. mediacije postopkom
mediacije
B27 | Ko se na primer situacija v postopku zaostri Tehnike v postopku | ReSevanje sporov s
velikokrat uspesno situacijo resim s humorjem ali | mediacije postopkom
prizemljitvijo. mediacije
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B28

Strankam skuSam dati obcutek, da do odgovora
pridejo same.

Vescine mediatorja

Vloga mediatorja v
postopku mediacije

B29 | Pomemben je obcéutek strank, da je njihov delezv | Delez strank v Resevanje sporov s
postopku najpomembnejsi. postopku mediacije | postopkom
mediacije
B30 | Kot mediator si usmerjevalec. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
B31 | S tehnikami in znanji, ki jih pridobis, usmerjas. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
B32 | Pomagas strankama najti skupno pot. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
B33 | Trudim se, da je moj delez v mediacijskem Pasivna vloga Vloga mediatorja v
postopku zanemarljiv, nevtralen. mediatorja postopku mediacije
B34 | Ce primerjam mediacijo z vzgojo otrok, tudi otroci | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
ne obcutijo da so vzgajani, na tak nacin zelim mediatorja postopku mediacije
ravnati tudi kot mediatorka do svojih strank.
B35 | V postopku mediacije nimam aktivne vloge. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
B36 | Ne dajem konkretnih usmeritev ali resitev. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
B37 | Zakonitost in pravi¢nost. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
B38 | Pazim da nobena stranka ne izkoris¢a svojih Pasivna vloga Vloga mediatorja v
pravic ali pa da se jim odpove na rac¢un druge. mediatorja postopku mediacije
B39 | V delovnih odnosih, so odnosi med delavcem in Razmerje med Postopek mediacije
delodajalcem dolgotrajnejsi. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
B40 | Delo z delodajalci ali pa delo z delavci se zelo Razmerje med Postopek mediacije
razlikuje. delavcem in v delovnopravnih
delodajalcem sporih
B41 | Delodajalec skusa velikokrat delavea stisniti v kot. | Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnopravnih
delodajalcem sporih
B42 | Lahko pa je situacija tudi obratna(delavec skusa Razmerje med Postopek mediacije
stisniti v kot delodajalca). delavcem in v delovnopravnih
delodajalcem sporih
B43 | V nekaterih postopkih je zaznati, da nekateri Razmerje med Postopek mediacije
delodajalci gledajo na delavca kot na suznja. delavcem in v delovnopravnih
delodajalcem sporih
B44 | V postopku dam vedeti, da sta na tistem mestu oba | Razmerje med Postopek mediacije
enako pomembna. delavcem in v delovnopravnih
delodajalcem sporih
B45 | Ne kot mediatorka in ne v delovnopravnih sporih. | Socialni delavec v | Postopek mediacije
postopku mediacije | v delovnopravnih
sporih
B46 | Ce mediacijo primerjam s postopkom na sodi¢u, | Primerjava s Druge oblike
tam postopek vodi sodnik. sodnim postopkom | reSevanja sporov
B47 | Pravnik ima vmesni polozaj med sodnikom in Primerjava s Druge oblike
stranko. sodnim postopkom | reSevanja sporov
B48 | Posluzujem se supervizije. Supervizija za Oblika pomo¢i za
mediatorje mediatorje
B49 | Predstavi$ problem in potem dobi$ Se drugacen Supervizija za Oblike pomoci za

99




vpogled na ta problem. mediatorje mediatorje
C
Cl | Tekom izobrazevanja sem dobila vpogled v Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
prakti¢ni in teoreti¢ni vidik mediacije. Znanja mediatorjev
C2 | Pridobila sem nekaj smernic in znanja o aktivnem | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
poslusanju. znanja mediatorjev
C3 | O pravilnem izrazanju. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja mediatorjev
C4 | Znanja v zvezi z reSevanja konfliktov. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
znanja mediatorjev
C5 | Znanja o tem kako potekajo pogajanja. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
znanja mediatorjev
C6 | Pravna znanja pri mediaciji niso tako pomembna. | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja mediatorjev
C7 | Pravna znanja osvojis sproti, ¢e jih potrebujes. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
znanja mediatorjev
C8 | Pridobila sem nekaj znanj o tem, kako ukrepati v Pridobljena dodatna | IzobraZzevanje
urgentnih situacijah. Znanja mediatorjev
C9 | Potrebna so dodatna izobrazevanja o reSevanju Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
konfliktov Znanja mediatorjev
C10 | Vedno se je potrebno dodatno izobrazevati o Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
nacinih komunikacije Znanja mediatorjev
C11 | Nadaljevalnih tecajev se udelezujem na letni ravni, | Nadaljevalni te¢aji | [zobraZevanje
mediatorjev
C12 | Nadaljevalni tecaji se izvajajo v okviru seminarjev | Nadaljevalni te¢aji | [zobraZevanje
na gospodarski zbornici, na drustvu mediatorjev. mediatorjev
C13 | Dodatno sem se izobrazevala na podrocju Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
nevrolingvisittnega programiranja. znanja mediatorjev
C14 | Posluzujem se vseh vrst mediacij, odvisno od Vrste mediacij Resevanje sporov s
primera. postopkom
mediacije
C15 | Najprej se seznanim s problematiko. Priprave na Resevanje sporov s
mediacijo postopkom
mediacije
C16 | Na zacetku preucim celoten primer. Priprave na Resevanje sporov s
mediacijo postopkom
mediacije
C17 | Vsaka stranka na zacetku poda svojo zgodbo. Uvodne izjave Resevanje sporov s
strank postopkom
mediacije
C18 | Posluzujem se aktivnega poslusanja. Tehnike v postopku | ReSevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
C19 | Preokvirjanje situacije. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
C20 | Lupljenja cebule. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
C21 | Postavljanje ¢im vec€ razli¢nih vpraSanj. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
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C22 | Veliko je locenih sestankov. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
C23 | Veliko je pogajan;. Faza pogajanj Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
C24 | V posameznih fazah mediacije lahko uporabljam Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
vse tehnike, Ce je to potrebno. mediacije postopkom
mediacije
C25 | Velikokrat pristopim na ta na¢in, da od stranke Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
zelim sliSati pozitivne strani nasprotne stranke. mediacije postopkom
mediacije
C26 | S pozitivnim pristopom se lahko v postopku Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
razvije popolnoma drugacen nacin razmisljanja. mediacije postopkom
mediacije
C27 | Samo v zacetni fazi se opazi, da je nekaj drugace. | Prehajanje med Resevanje sporov s
fazami postopkom
mediacije
C28 | Pojasnijo se vse formalnosti. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
C29 | Pojasni se da je postopek zaupen. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
C30 | Vse informacije so zaupne narave. Znacilnosti Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
C31 | Ko pride do lo¢enih sestankov, takrat se lahko Se Loceni sestanki Resevanje sporov s
bolj seznanim s problematiko. postopkom
mediacije
C32 | Na locenih sestankih se postavljajo tudi bolj Loceni sestanki Resevanje sporov s
direktna vprasanja. postopkom
mediacije
C33 | Stranki razlagata vsaka svoje videnje problema. Uvodne izjave ReSevanje sporov s
strank postopkom
mediacije
C34 | Pomembno je da se sliSita in da ta faza (uvodne Uvodne izjave Resevanje sporov s
izjave strank) poteka brez obtoZevanja. strank postopkom
mediacije
C35 | Skozi postopek urejam vse pogoje da bi prislo do | Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
predlogov za resitev iz strani strank. postopku mediacije
C36 | Ne, v delovno pravnih sporih se s socialnim delom | Socialni delavec v | Postopek mediacije
nisem srecala. C44 delovnopravnih v delovnih
sporih organizacijah
C37 | Mediator lahko tudi seznani stranki z dejstvi, kaj Aktivna vlioga Vloga mediatorja v
se bo zgodilo, ¢e do dogovora ne pride. mediatorja postopku mediacije
C38 | Mediator uravnava odnos. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C39 | Mediator ublazi odnose kjer se da. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C40 | Poudari tisto kar je pomembno ali potrebno. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
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C41 | Mediator mora delovati ¢imbolj nevtralno in Pasivna vloga Vloga mediatorja v
odmaknjeno od situacije. mediatorja postopku mediacije
C42 | Mediator mora prepreciti poglabljanje konflikta. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
C43 | Pelje k cilju celoten postopek. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C44 | Morda poda nekaj malega predlogov ali nasvetov. | Aktivha vlioga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C45 | Pravi¢nost. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C46 | Postenost. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C47 | Odgovornost. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C48 | Spostovanje. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
C49 | Posameznik je lahko v delovnopravnih sporih Razmerje med Postopek mediacije
izredno ranljiv. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
C50 | Polozaj med delavecem in delodajalcem ni Razmerje med Postopek mediacije
enakovreden. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
C51 | In Ce je organizacija v kateri se reSuje spor Znacilnosti Postopek mediacije
majhna, potem resitve ni tako enostavno najti. delovnopravne v delovnih
mediacije organizacijah
C52 | Delavec je v slabSem polozaju od delodajalca. Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
C53 | Tezko jim (delodajalcem) je popustiti v kak$nih Razmerje med Postopek mediacije
primerih. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
C54 | Ne, supervizije se ne posluzujem Supervizija za Oblika pomo¢i za
mediatorje mediatorje
D
D1 | Tekom Studija nisem pridobil nobenega znanja, ki | Primerjava s Izobrazevanje
ji mediator pri svojem delu potrebuje. Studijem prava mediatorjev
D2 | Priizobrazevanju za mediatorja pa je poudarek na | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
ves¢inah pogajanja. Znanja mediatorjev
D3 | Na izobraZevanju me ni nih¢e opozoril na to, da Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
lahko pride v postopku tudi do vpitja. Znanja mediatorjev
D4 | Ce pride do tega (vpitja) in ravnas zelo spontana. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja mediatorjev
D5 | Ves ¢as se dodatno izobrazujemo. Nadaljevalni tec¢aji | [zobraZevanje
mediatorjev
D6 | Skusam biti ¢im manj obremenjen s pravnim Pridobljena dodatna | Postopek mediacije
znanjem. znanja v delovnih
organizacijah
D7 | Izobrazevanje za mediatorja ti da znanje, ki je Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
vseZivljenjsko uporabno. Znanja mediatorjev
D8 | Delam na vseh podrocjih mediacije. Mediatorjevo Podroc¢je mediacije
podroc¢je dela
D9 | Pomembno je, da s strankama ustvari$ dialog, ki ti | VesCine mediatorja | VIoga mediatorja v
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omogoca, da takrat ko pride do dolo¢enih blokad
si (mediator) $e vedno nosilec samega procesa.

postopku mediacije

D10 | Poslusanje, tisto pravo aktivno poslusanje. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D11 | Vzivis se v zgodbo, ki ti jo stranka pripoveduje. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D12 | Ne sodis ampak sprejmes tisto kar stranka Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
pripoveduje. postopku mediacije
D13 | Pomembno je, da kot mediator zaznam, da se je Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
tisti trenutek tisti ¢lovek (stranka) znaSel v stiski. postopku mediacije
D14 | Metode mediacije so uporabne tudi za vsakdanje Znacilnosti Resevanje sporov s
zivljenje ne samo poklicno. mediacije postopkom
mediacije
D15 | Mediacija je nacin komunikacije, ki bi bil zazelen | Znacilnosti Resevanje sporov s
na vseh podrogjih. mediacije postopkom
mediacije
D16 | Z mediacijo vedno prides do najbolj ugodnih Znacilnosti Resevanje sporov s
rezultatov za vse vpletene stranke. mediacije postopkom
mediacije
D17 | Zacnes se zavedati da obstaja vec¢ razli¢nih zgodb, | Znacilnost Resevanje sporov s
da ni samo tvoja tista, ki je edina prava. mediacije postopkom
mediacije
D18 | Najvec se posluzujem facilitativne mediacije. Vrste mediacij Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D19 | Izbira vrste mediacije je odvisna od primera. Vrste mediacij Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D20 | Glede na stranke(v postopku) si mediator izbere Vrste mediacij Resevanje sporov s
neko vrsto mediacijo. postopkom
mediacije
D21 | Najprej ponavadi pol ure prej preberem spis, ki ga | Priprave na Resevanje sporov s
dobim na sodiscu. mediacijo postopkom
mediacije
D22 | Najprej potekajo predmediacijska srecanja. Priprave na Resevanje sporov s
mediacijo postopkom
mediacije
D23 | Mediator tako vidi kje je problem. Uvodne izjave Resevanje sporov s
strank postopkom
mediacije
D24 | Najprej dam obema stranema moznost, da povesta | Uvodne izjave Resevanje sporov s
to kar zelita povedati. strank postopkom
mediacije
D25 | Pri tem (uvodne izjave strank) vztrajam da se Uvodne izjave Resevanje sporov s
stranki poslusata. strank postopkom
mediacije
D26 | Potem pa zaCnem sprasevati. Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postopkom
mediacije
D27 | Zanima me tisto, kar $e nisem sliSal in poskusam Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
pridobiti ¢imve¢ informacij. postopkom
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mediacije

D28 | Ko je bilo to za stranko potrebno sem zacel Faza raziskovanja | ReSevanje sporov s
postavljati zrcala. postopkom
mediacije
D29 | Sproti zapisujemo kaj smo naredili. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D30 | Zapisujemo kje se gibljemo trenutno. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D31 | Zapisujemo si predloge. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D32 | Pogovarjamo se o vseh podanih predlogih. Faza pogajanja Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D33 | Redko se lotim lo¢enih sestankov. Loceni sestanki Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D34 | Locene sestanke predlagam takrat ko vidim da se | Loceni sestanki Resevanje sporov s
zadeva ustavi. postopkom
mediacije
D35 | Stranki se noceta pogovarjati. Loceni sestanki Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D36 | Na ta nacin lahko uravnovesis napetost. Loceni sestanki Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D37 | Na samem zacetku je pomembno, da stranki vesta | Uvodni sestanek Resevanje sporov s
kaj je mediacija. postopkom
mediacije
D38 | Razlozim, kak$na so pravila. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D39 | Potem se na ta nacin (z razlago pravil) za stranki Uvodni sestanek Resevanje sporov s
ustvari nek udoben prostor. postopkom
mediacije
D40 | Nastane prostor, Kjer stranke lahko povedo zgodbo | Uvodne izjave Resevanje sporov s
S svojimi besedami. strank postopkom
mediacije
D41 | Pojasnim, da se ji na zacetku ne prekinja. Uvodne izjave Resevanje sporov s
strank postopkom
mediacije
D42 | Pomembno je da prehitro ne preides v fazo Prehajanje med Resevanje sporov s
pogajanja. fazami postopkom
mediacije
D43 | Tezko se vrne$ nazaj v zatetno fazo, ko se za¢ne$ | Prehajanje med Resevanje sporov s
enkrat pogajati. fazami postopkom
mediacije
D44 | Obcutek kdaj in kako prehajati iz ene faze v drugo | Prehajanje med Resevanje sporov s
pridobis tekom prakse. fazami postopkom
mediacije
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D45

Idealno je, da stranki sami prideta do resitve.

Delez strank v

Resevanje sporov s

postopku postopkom
mediacije
D46 | Pomembne so tehnike odprtih vprasanj. Tehnike v postopku | Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D47 | Uvod je zaznan. Prehajanje med Resevanje sporov s
fazami postopkom
mediacije
D48 | Na zacCetku se opiSe potek. Uvodni sestanek Resevanje sporov s
postopkom
mediacije
D49 | Ko se preide v fazo pogajanj je to (prehajanje med | Prehajanje med Resevanje sporov s
fazami) popolnoma spontano. fazami postopkom
mediacije
D50 | Mediacija je proces ki poteka. Znacilnosti Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D51 | Vedno je pri tem potrebno stopiti nazaj in reSevati | Znacilnosti Resevanje sporov s
problem za problemom in ne vse na enkrat. mediacije postopkom
mediacije
D52 | So mediacije, kjer ne mores ni¢ narediti. Znacilnosti Resevanje sporov s
mediacije postopkom
mediacije
D53 | Mirnost. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D54 | Custvovanje. Ves¢ine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D55 | Poslusanje. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D56 | Razumevanje. Ves¢ine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D57 | Spodbujanje. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D58 | Kontroliranjem ¢asa. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D59 | Kontroliranje tempa. Vescine mediatorja | VIoga mediatorja v
postopku mediacije
D60 | Se nalozi strankam naloge. Tehnike v Resevanje sporov s
mediacijskem postopkom
postopku mediacije
D61 | Popolno enakopravnost strank je vcasih res tezko | Razmerje med Postopek mediacije
zagotoviti v teh delovno pravni spori) primerih. delavcem in v delovno pravnih
delodajalcem sporih
D62 | Mediator ima vlogo pomagati strankam, da skupaj | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
resijo spor. mediatorja postopku mediacije
D63 | V idealni situaciji naj mediator ne bi predlagal Pasivna vloga Vloga mediatorja v
nekih resitev. mediatorja postopku mediacije
D64 | Stranke pripelje do tega, da bi same nasle reSitev. | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D65 | Mediator je lahko je malo bolj aktiven ali pasiven, | Aktivna vloga Vloga mediatorja v
odvisno od primera. mediatorja postopku mediacije
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D66

Ne smes dati obcutek, da dajes kateremu izmed

Pasivna vloga

Vloga mediatorja v

udeleZenih prednost. mediatorja postopku mediacije
D67 | Ali jo prevec gledas, ali ji nameni$ preve¢ Casa, ali | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
da si prevec soCuten. mediatorja postopku mediacije
D68 | Mediator samo pomaga najti skupno pot. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D69 | Opozorim stranke, glede na njihovo razumevanje | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
situacije, da je mozno, da bo v postopku prislo do | mediatorja postopku mediacije
situacije, ko bom morda morala nasprotni stranki
nameniti ve¢ Casa.
D70 | Mediator zelo hitro lahko v postopku postane Aktivna vloga Vloga mediatorja v
terapevt. mediatorja postopku mediacije
D71 | Med vlogo mediatorja in terapevtom je zelo tanka | Aktivna vloga Vloga mediatorja v
meja. mediatorja postopku mediacije
D72 | Vedno je treba vedeti, da nismo resitelji. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D73 | Imamo veliko odgovornost. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D74 | Od mediatorja odvisno, kaks$en je potek mediacije. | Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D75 | Mediator ima moc¢no vlogo in lahko naredi s Pasivna vloga Vloga mediatorja v
svojim pristopom zelo veliko. mediatorja postopku mediacije
D76 | Nismo resitelji, ne podajamo resitev. Pasivna vloga Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D77 | Sposobnost razumevanja ljudi. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D78 | Da osebe ki so pred tabo razumes in ne obsojas. Vrednote Vloga mediatorja v
mediatorja postopku mediacije
D79 | Vemo da delavec veliko ve o podjetju, velikokrat | Razmerje med Postopek mediacije
pa nima pravih informacij. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D80 | Delavca ne postavim pred steno in ga soo¢im. Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D81 | V delovno pravnih sporih je med delavcem in Razmerje med Postopek mediacije
delodajalcem razli¢na moc. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D82 | Delavec je Sibkejsa stranka od delodajalca. Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D83 | Zato je potrebno biti previden koliko prostora Razmerje med Postopek mediacije
komu pustis. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D84 | Gre za ekonomsko odvisnost. Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D85 | Potrebno poskusati iskati ravnotezje med temi Razmerje med Postopek mediacije
razlicnimi silami. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah
D86 | Na strani delodajalca je zraven $e kadrovska Predstavnik Postopek mediacije

sluzba.

delodajalca

v delovnih
organizacijah

106




D87 | Nadrugi strani pa je samo en delavec. Razmerje med Postopek mediacije
delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah

D88 | Protiutez temu je bila potem, da je imel delavec Razmerje med Postopek mediacije

veliko ve¢ ¢asa za svojo zgodbo. delavcem in v delovnih
delodajalcem organizacijah

D89 | V delovno pravni sporih se s socialnim delavcem | Socialni delavec v | Postopek mediacije

Se nisem srecal. postopku mediacije | v delovnih
organizacijah

D90 | Velikokrat je na koncu mediacije slisati, ¢e bi se Znacilnost Postopek mediacije

tako lahko pogovarjali ze prej, verjetno do tega ne | delovnopravne v delovnih

bi prislo. mediacije organizacijah
D91 | Intervizija je odli¢na zadeva, kjer se lahko s Intervizija za Oblika pomoci za

kolegom pogovoris$ kako bi on ravnal v neki mediatorje mediatorje

situaciji. D85

D92 | To je zelo dobra tehnika, da v sebi ne kopi¢is Intervizija za Oblika pomoci za

nekih dvomov in si znizuje§ samozavest. D86 mediatorje mediatorje

D93 | Lahko pogovori$ in razresi§ zadevo vsaj zase. D87 | Intervizija za Oblika pomo¢i za
mediatorje mediatorje

Socialni delavci

E

E1 | Pridobila sem znanje kako komunicirati z | Pridobljena znanja | IzobraZevanje

uporabniki. socialnih delavcev
Y delovni
organizaciji

E2 Pridobila sem tudi znanje o mediaciji. Pridobljena znanja | Izobrazevanje

socialnih delavcev
% delovni
organizaciji

E3 | Pridobila sem znanje iz podro¢ja odnosov med | Pridobljena znanja | Izobrazevanje

zaposlenimi, delavci in delodajalci. socialnih delavcev
v delovni
organizaciji

E4 | Pomembna znanja iz zakonodaje na podro¢ju | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje

delovnega prava. Znanja socialnih delavcev
Y delovni
organizaciji

E5 | Pokojninsko in invalidsko zavarovanje. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje

znanja

socialnih delavcev

\ delovni
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organizaciji

E6 | Zakon o urejanju dela. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
znanja socialnih delavcev
% delovni
organizaciji
E7 | Tekom dela pridobi$ znanja in izkusnje. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja socialnih delavcev
% delovni
organizaciji
E8 | V praksi je ve¢ konkretnih zadev in tako pridobi$ | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
znanja, ki jih potrebujes za delo v delovni | znanja socialnih delavcev
organizaciji. Y delovni
organizaciji
E9 | Nauditi se je potrebno povedati ¢loveku, da ga | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
podjetje ne potrebuje ve¢ in mu biti pri tem v | znanja socialnih delavcev
oporo. Y delovni
organizaciji
E10 | Zadeve se v praksi reSujejo bolj na hitro, tekoce in | Znacilnost dela v | Socialno delo v
operativno. delovni organizaciji | delovni
organizaciji
E11 | Na splosno so pomembni dobro odnosi z | Odnosi med delavci | Socialno delo v
zaposlenimi, da lahko pridobim njihovo zaupanje. | in socialnimi | delovni
delavci organizaciji
E12 | lahko obrne name kot na svetovalno sluzbo na tem | Vloga socialne | Socialno delo v
podrocju delavke pri | delovni
reSevanju tezav | organizaciji
delavcev
E13 | Na koncu z delavcem napiSeva sporazum. Zakljucek Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E1l4 | Z delavci veinoma govorim o njihovih teZavah na | Delo z delavci Vzpostavljanje
delovnem mestu. delovnega odnosa
in osebnega stika
E15 | Z delavci govorim tudi o njihovih osebnih tezavah. | Delo z delavci Vzpostavljanje

delovnega odnosa
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in osebnega stika

E16 | Lahko pridejo v mojo pisarno. Pric¢etek delovnega | Vzpostavljanje
odnosa delovnega odnosa
in osebnega stika
E17 | Vcasih me ustavijo kar na hodniku. Pri¢etek delovnega | Vzpostavljanje
odnosa delovnega odnosa
in osebnega stika
E18 | Z leti v glavi nimam ve¢ tofno naucenega | Vzpostavitev Vzpostavljanje
vzpostavljanja delovnega odnosa. delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E19 | Pomembno je, da vedno vzpostavim empati¢en | Nacelo Vzpostavljanje
odnos. interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika
E20 | Pomembno je, da se najprej definira problem. Instrumentalna Vzpostavljanje
definicija problema | delovnega odnosa
in osebnega stika
E21 | Najprej sledi pogovor s tistim, ki se name obrne. Vzpostavitev Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E22 | Potem pa opravim pogovor $¢ z drugo stranjo. Vzpostavitev Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E23 | Sledi dogovor o tem kako naprej. Nadaljevanje Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E24 | Ce se na tej stopnji ne uspemo dogovoriti se | Nadaljevanje Vzpostavljanje
obrneta na pravno sluzbo. delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E25 | Ce se tezave ne resi, se s pogovori nadaljujejo. Nadaljevanje Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E26 | Pri celotnem postopku je pomembni, da | Nacelo Vzpostavljanje
prepoznam custva obeh vpletenih. interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika
E27 | Pomembno je, da na ¢ustva pravilno reagiram. Nacelo Vzpostavljanje
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interpozicije

delovnega odnosa

in osebnega stika

E28 | Pomembno je da custva dobro in pravilno | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
prevedem drugi strani. delovnega odnosa
in osebnega stika
E29 | Ponavadi se za reSitev tezav potrebnih veé | Nadaljevanje Vzpostavljanje
pogovorov. delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E30 | Pomembno je, da ta(obutek sliSanosti) obc¢utek | Delovanje iz | Vzpostavljanje
dobijo od vodij. perspektive moci delovnega odnosa
in osebnega stika
E31 | Posredujem kar lahko, kar mi je dovoljeno | Znanje zaravnanje | Vzpostavljanje
posredovati. delovnega odnosa
in osebnega stika
E32 | Poskusam resiti ¢im ve¢ kar se da, da je na koncu | Nacelo pogajanja Vzpostavljanje
dogovor za obe strani sprejemljiv. delovnega odnosa
in osebnega stika
E33 | Cilj vseh nas je, da je na koncu spor uspesno resen. | Zaklju¢ek Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
E34 | V podjetju sem socialna delavka. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
E35 | Pokrivam podroc¢je delavcev z omejitvami. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
E36 | Prihod novih zaposlenih. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
E37 | Pokrivam podro¢je upokojitev. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
E38 | Odpovedi invalidom. Delo socialnih | Vloga socialnega

delavcev v delovni

organizaciji

delavca v delovnih

organizacijah
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E39 | Sporazumne odpovedi. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E40 | Bolniske dopuste. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E41 | Solidarnostne pomoci zaposlenim v podjetju. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E42 | Prehrana zaposlenih. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E43 | Porodniski in oéetovski dopusti. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E44 | Vodim tudi pogajanja za odpravnino v primeru, ko | Delo socialnih | Vloga socialnega

se delavca odpusti. delavcev v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

E45 | Jaz (v primeru pogajanj) sodelujem v imenu | Dvojna vloga | Vloga socialnega

delodajalca. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah

E46 | Pogajanja vodim v okvirih, ki mi jih predpisuje | Okvir  delovanja | Vloga socialnega

podjetje. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah

E47 | Pri svojem delu se drzim zakonodaje. Okvir  delovanja | Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih

organizacijah

E48 | Delujem kot zagovornica zaposlenih. Zagovorniska vloga | Vloga socialnega
socialne delavke delavca v delovni

organizacijah

E49 | Pomembni je da zaposlenim dam obcutek | Veséine socialnega | Vloga socialnega

sliSanosti. delavca delavca v delovnih
organizacijah

E50 | Zavzamem se za zaposlenega. Zagovorni$ka vloga | Vloga socialnega

socialne delavke

delavca v delovnih
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organizacijah

E51 | V podjetju se velikokrat pocutim kot mediator, | Dvojna vloga | Vloga socialnega
blaZilec ali pa pogajalec. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
E52 | Ko pride do spora med dvema stranema, sem | Posredniska vloga | Vloga socialnega
velikokrat posrednik med tema dvema stranema. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
E53 | Rad mora$ imeti ljudi. Vrednote Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
E54 | Znati mora$ poslusati. Vescine socialnega | Vloga socialnega
delavca delavca v delovnih
organizacijah
E55 | Pri nas se najve¢ sporov reSuje v zvezi z | ReSevanje sporov v | Spori v delovni
mobingom. delovni organizaciji | organizaciji
E56 | Ce je to potrebno oba udeleZena v sporu soo¢im. Nacelo kontakta Vzpostavljanje
delovnega odnosa
E57 |V drugih konfliktnih  situacijah  prenasam | ReSevanje sporov v | Spori v delovni
informacije iz ene na drugo stran. delovni organizaciji | organizaciji
E58 | Tudi do soocenj obeh vpletenih strani pride. Nacelo kontakta Vzpostavljanje
delovnega odnosa
E59 | Ne, supervizije se ne posluzujem. Supervizija za | Oblika pomoci
socialne delavke socialnim
delavcem
E60 | Posvetujem se s kolegicami iz drugih podjetij, ¢e | Intervizija Oblika pomoci
je to potrebno. socialnim
delavcem
F
F1 | Obvladovanje komuniciranja je nekaj, Cesar sem | Pridobljena znanja | Izobrazevanje
se naucila tudi na fakulteti. socialnih delavcev
F2 | Za podro¢je delovne organizacije najve¢ nauci$ | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
tekom prakse. znanja socialnih delavcev
F3 Dodatno sem izobrazevala na podroCju Teorije | Nadaljevalni te¢aji | IzobraZevanje

izbire in realitetne terapije.

socialnih delavcev
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F4 | Dodatna izobrazevanja dajo dodatne temelje za | Nadaljevalni teaji | Izobrazevanje
razmiSljanje. socialnih delavcev
F5 Potrebno je poznavanje delovanje ljudi, druzbe, | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
podjetja, organizacije, razumevanje sistema. Znanja socialnih delavcev
F6 | Pomembno je poznavanje na¢inov vodenja. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja socialnih delavcev
F7 Pomembno je poznavanje okolja kjer se podjetje | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
nahaja. Znanja socialnih delavcev
F8 | Socialno delo je timsko delo in je vpeto v ve¢ | Znacilnost Socialno delo v
razli¢nih vlog. socialnega dela v | delovni
delovni organizaciji | organizaciji
F9 Socialni delavec i§¢e simbioze med ljudmi. Znacilnost Socialno delo v
socialnega dela v | delovno
delovni organizaciji | organizaciji
F10 | Zaposlenemu predstavim, kak$na je moja vloga. Dogovor 0 | Vzpostavljanje
sodelovanju delovnega odnosa
in osebnega stika
F11 | Kaksna je moja vloga pred njim in pred | Dogovor 0 | Vzpostavljanje
delodajalcem oziroma vodjo. sodelovanju delovnega odnosa
in osebnega stika
F12 | Pomemben je jezik, ki ga wuporabi§ med | Znanje zaravnanje | Vzpostavljanje
zaposlenimi. delovnega odnosa
in osebnega stika
F13 | Na primer z delavci v proizvodnji ali pa jezik ki ga | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
uporabi$§ pri pogovoru z vodjami je razlicen. F delovnega odnosa
in osebnega stika
F14 | Prevajam jezik delavca v jezik vodje in obratno. Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika
F15 | Sem kot nekaksen posrednik. Posredniska vloga | Vzpostavljanje
socialne delavke delovnega odnosa
in osebnega stika
F16 | Vedno je pomembno dose¢i dogovor in to je | Zakljutek Vzpostavljanje

ponavadi tudi skupen cilj vseh v podjetju.

delovnega odnosa

delovnega odnosa

in osebnega stika
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F17 | Dajanje nasvetov, vedeti kaj je prav in kaj ne, na | Etika udelezenosti | Vzpostavljanje
tem mesti ne pride v postev. delovnega odnosa
in osebnega stika

F18 | Predvsem vedno govorim, da gre pri mojem delu | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje

za vodenje ljudi do cilja. delovnega odnosa
in osebnega stika

F19 | Ko ima delavec tezavo najprej pristopi sam. Pricetek delovnega | Vzpostavljanje

odnosa delovnega odnosa
in osebnega stika

F20 | Najprej ugotoviva, kaksna je dejansko tezava. Instrumentalna Vzpostavljanje

definicija problema | delovnega odnosa
in osebnega stika

F21 | Potem je moj pristop odvisen glede na to ali so | Nadaljevanje Vzpostavljanje

tezave z odvisnostjo, ali so to zakonske tezave | delovnega odnosa | delovnega odnosa

(tezave v druzinskem okolju). in osebnega stika
F22 | V podjetju imamo to¢no dolo¢en delavni ¢as, in ¢e | Delovanje iz | Vzpostavljanje

pride delavec, ki recimo zaradi varstva otroka, ne | perspektive moci delovnega odnosa

more prihajati na delov v tem okviru delovnega in osebnega stika

Casa, vem da ne moreva prilagajati delovnega Casa,

lahko pa razisceva, kaj se de v okviru tega

problema z varstvom $e narediti, kje so Se viri, da

se problem resi.

F23 | Ce ima zaposlen tezave z vodjo. Delo z delavci Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika

F24 | Moram voditi pogovor v tej smeri, da sem | Znanje zaravnanje | Vzpostavljanje

seznanjena na kakSen nacin bom lahko prenesla delovnega odnosa
informacije. in osebnega stika

F25 | Prizadevati si moram, da bodo vsi vpleteni | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje

razumljeni. delovnega odnosa
in osebnega stika

F26 | Seznanjena moram biti s tem kaksni so cilji vodij | Raziskovanje Vzpostavljanje

in kaksni cilji zaposlenih. problema delovnega odnosa
in osebnega stika

F27 | Kaj motivira delavca in kaj delodajalca. Raziskovanje Vzpostavljanje
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problema

delovnega odnosa

in osebnega stika

F28 | Kaj Zeli doseci delavec in kaj delodajalec. Raziskovanje Vzpostavljanje
problema delovnega odnosa
in osebnega stika
F29 | Faz dela se sama dobro zavedam. Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika
F30 | Tu lahko poudarim da so zame vsi uporabniki tako | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
delavci kot vodje. delovnega odnosa
in osebnega stika
F31 | Z uporabnikom podava definicijo problema, | Instrumentalna Vzpostavljanje
pomembno je, da uporabnik prepozna problema. definicija problema | delovnega odnosa
in osebnega stika
F32 | Udelezena morata biti pripravljena iskati skupne | Raziskovanje Vzpostavljanje
resitve. problema delovnega odnosa
in osebnega stika
F33 | Ce pozorno poslusa$ uporabnika, ponavadi e v | Instrumentalna Vzpostavljanje
zgodbi pove in problem pa tudi resitev. definicija problema | delovnega odnosa
in osebnega stika
F34 | Zaposlenim pokazem, da mi je njihova zgodba | Nacelo Vzpostavljanje
pomembna. interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika
F35 | Da sem pripravljena sodelovati pri iskanju resSitve | Soprisotnost Vzpostavljanje
in vzpostavitvi boljsih odnosih. socialne delavke delovnega odnosa
in osebnega stika
F36 | Pomembno je pokazati empatijo. Nacelo Vzpostavljanje
interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika
F37 | Pomembno je prilagajati jezik in pogovor tistemu s | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
katerim se pogovarjam. delovnega odnosa
in osebnega stika
F38 | Delam z obema udeleZenima v problemu. Nacelo kontakta Vzpostavljanje

delovnega odnosa

in osebnega stika
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F39 | Pogovori potekajo loceno. Nacelo kontakta Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika

F40 | Vpletenih ne soodam. Nacelo kontakta Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika

F41 | Vsakemu razlozim zgodbo, ki mi je bila podana. Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika

F42 | Sporo¢im vlogo tistega od katerega informacije | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje

sporo¢am. delovnega odnosa
in osebnega stika

F43 | Vedno pri tem razlozim tudi svojo vlogo. Dogovor 0 | Vzpostavljanje

sodelovanju delovnega odnosa
in osebnega stika

F44 | Neprostovoljno pridejo tisti, katere vodje napotijo | Pri¢etek delovnega | Vzpostavljanje

zaradi kaks$ni krSitev, ponavadi zaradi kakSne | odnosa delovnega odnosa
odvisnosti. in osebnega stika

F45 | Zato delo je potrebna empatija. Nacelo Vzpostavljanje

interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika

F46 | Pomembno je da sebe ne postavljam v ospredie. Etika udeleZenosti | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika

F47 | V svetovalnem odnosu ne sme$ postavljati v | Etika udelezenosti | Vzpostavljanje

ospredje svojih potreb. delovnega odnosa
in osebnega stika

F48 | Pri tem je pomembno poslusanje. VesCine  socialne | Vloga socialnega

delavke delavca v delovnih
organizacijah

F49 | Moj naziv delovnega mesta, ki ga opravljam v tem | Delo socialnih | Vloga socialnega

podjetju je svetovalka za socialno delo. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

F50 | Moje podroéje dela je pomo¢ pri reSevanju tezav | Delo socialnih | Vloga socialnega

zaposlenih.

delavk v delovnih

delavca v delovnih
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organizaciji organizacijah
F51 | Invalidski postopki. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F52 | Pokrivam podro¢je odvisnosti, zloraba drog, | Delo socialnih | Vloga socialnega
alkohola. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F53 | V primeru odvisnosti vedno sodelujem z vodjami. | Odnosi med delavci | Vloga socialnega
in socialnimi | delavca v delovnih
delavci organizacijah
F54 | Podro¢je zdravja in varnosti pri delu. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F55 | Pripravljam preventivne delavnice, izobraZevanja | Delo socialnih | Vloga socialnega
na tem podro¢ju, delavnice za kurativo. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F56 | Znotraj podjetja imamo tudi klub za odvisnike kjer | Delo socialnih | Vloga socialnega
sem terapevtka. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F57 | Moje podroéje je tudi podrocje psihosocialne | Delo socialnih | Vloga socialnega
pomoci zaposlenim. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F58 | Nudim svetovanja vodjam in posameznikom. Delo socialnih | Vloga socialnega
delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F59 | Sem tudi pooblas¢enka za prepreéevanje in | Delo socialnih | Vloga socialnega
prepoznavanje mobinga. delavk v delovnih | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
F60 | Njegove (delavéeve) tezave lahko reSujemo v | Okviri  delovanja | Vloga socialnega
okviru tega podjetja. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
F61 | Obtem sem vedno podpora delavca. Podporna vloga | Vloga socialnega
socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
F62 | V delovni organizaciji je zelo pomembno | Okvir  delovanja | Vloga socialnega
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razumevanje strategije podjetja.

socialnega delavca

delavca v delovnih

organizacijah

F63 | Upostevati je potrebno strategijo podjetja. Okvir  delovanja | Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
F64 | Pomembno je manevriranje med vodjami in | Dvojna vloga | Vloga socialnega
delavci. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
F65 | Delo s posameznikom je omejeno z okvirom | Okvir  delovanja | Vloga socialnega
moznosti, ki jih daje podjetje. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
F66 | PoStenost. Vrednote Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
F67 | Iskrenost. Vrednote Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
F68 | V primeru mobinga delam s tistim, ki me poklice | ReSevanje sporov v | Spori v delovni
oziroma, Ki prvi vzpostavi stik z mano. delovni organizaciji | organizaciji
F69 | Postopek skoraj poteka kot mediacija. Neformalna Spori v delovni
mediacija organizaciji
F70 | Menim da se neformalne mediacije posluzujemo | Neformalna Spori v delovni
tudi v nasem podjetju. mediacija organizaciji
F71 | Ko v primeru sporov iSéemo skupne tocke, da | Neformalna Spori v delovni
pridemo do resitve. mediacija organizaciji
F72 | Supervizije ali intervizije se ne posluzujem. Supervizija za | Oblika pomoci za
socialne delavce socialne delavce
G
Gl | Vsako znanje, ki nam je bilo podano, je | Pridobljenaznanja | Izobrazevanje
pripomoglo en del. socialnih delavcev
G2 | V podjetjih so specifiéna znanja, ki jih moras | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
pridobit - pravna znanja. znanja socialnih delavcev
G3 | Toso znanja na podro¢ju delovnih razmerij. Pridobljena dodatna | IzobraZevanje

Znanja

socialnih delavcev
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G4 | Znanja ki se vezejo na gospodarstvo in so | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
specifi¢na. znanja socialnih delavcev
G5 | Poznati mora§ malo ekonomije. Pridobljena dodatna | IzobraZzevanje
Znanja socialnih delavcev
G6 | Varstvo pri delu. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja socialnih delavcev
G7 | Delovno pravno zakonodajo. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja socialnih delavcev
G8 | Stanovanjska zakonodaja. Pridobljena dodatna | IzobraZzevanje
znanja socialnih delavcev
G9 | Na fakulteti je to samo osnovna podlaga. Pridobljena znanja | Izobrazevanje
socialnih delavcev
G10 | Naredila sem Realitetno terapijo osnovno in | Nadaljevalni teCaji | Izobrazevanje
nadaljevalni tecaj. socialnih delavcev
G11 | Delo z ljudmi je nezakljucen $tudij. Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
Znanja socialnih delavcev
G12 | Tudi zakoni se ves Cas spreminjajo in je potrebno | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
ves ¢as ponovno izobrazevanje. znanja socialnih delavcev
G13 | Med nami ni nekih meja in sem z uporabniki | Odnosi med delavci | Socialno delo v
mojih storitev smo isto ¢asno tudi sodelavci. in socialnimi | delovni
delavci organizaciji
G14 | Danes sva nekje skupaj na sestanku, jutri pa je | Odnosi med delavci | Socialno delo v
lahko v vlogi uporabnika v nekem postopku ki ga | in socialnimi | delovni
peljeva skupaj. delavci organizaciji
G15 | Delo v delovni organizaciji je odgovorno, ker nima | Znac¢ilnost Socialno delo v
ne Cistega zacetka ne Cistega konca. socialnega dela v | delovni
delovni organizaciji | organizaciji
G16 | Na drugih svetovalnih podro¢jih socialnega dela se | Znacilnost Socialno delo v
postopek v nekem obdobju tudi zaklju¢i, v | socialnega dela v | delovni
podjetju pa ni tako. delovni organizaciji | organizaciji
G17 | Kot socialna delavka v podjetju, bom ves c¢as | Znacilnost Socialno delo v
sledila primeru. socialnega dela v | delovni
delovni organizaciji | organizaciji
G18 | Ce pride k meni oseba, ki ureja alkoholizem in ima | Odnosi med delavci | Socialno delo v
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zadaj Se disciplinski postopek. in socialnimi | delovnih
delavci organizacijah
G19 | Spletejo posebni odnosi, ki v¢asih znajo biti malo | Razmerje med | Socialno delo v
problemati¢ni. delavcem in | delovnih
delodajalcem organizacija
G20 | Delo z ljudmi ves ¢as zahteva prilagajanje. Znacilnost Socialno delo v
socialnega dela v | delovnih
delovni organizaciji | organizacijah
G21 | Kot socialni delavci delamo z vsemi, ne samo s | Znacilnost Socialno delo v
tistimi, ki imajo teZave, to se Se posebej izkaze pri | socialnega dela v | delovnih
delu v delovni organizaciji. delovni organizaciji | organizacijah
G22 | Pomembno je, da lahko odnos nadaljujeva tudi | Odnos med delavci | Socialno delo v
potem Kot sodelavca. in socialnim | delovni
delavcem organizaciji
G23 | Oseba s tezavami z alkoholizmom pride takrat, ko | Prietek delovnega | Vzpostavljanje
je oseba v stiski ali jih poklicem sama ali pa | odnosa delovnega odnosa
pridejo sami. in osebnega stika
G25 | Zaposleni se na mene dnevno obracajo. Pri¢etek delovnega | Vzpostavljanje
odnosa delovnega odnosa
in osebnega stika
G26 | Jezik komuniciranja z delavci ali z vodjami je | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
vedno drugacen. delovnega odnosa
in osebnega stika
G27 | Kot socialna delavka moram vedno prevajati jezik | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
socialnega dela v jezik podjetja in obratno. delovnega odnosa
in osebnega stika
G28 | Vedno se moram prilagoditi sogovorniku. Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika
G29 | Spremljanje na njegovi(delavéevi) poti. Vloga socialne | VVzpostavljanje
delavke pri | delovnega odnosa
reSevanju tezav | in osebnega stika
delavcev
G30 | Ne delati namesto njega ampak skupaj z njim. Etika udelezenosti | Vzpostavljanje

delovnega odnosa
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in osebnega stika

G31 | Ce ne druga, socialni delavec prevaja jezik enega v | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
jezik drugega ali v jezik socialnega dela. delovnega odnosa
in osebnega stika
G32 | V delovnem odnosu ni toliko pomembno ali je | Etika udelezenosti | Vzpostavljanje
njegov (uporabnikov) cilj tudi moj cilj. delovnega odnosa
in osebnega stika
G33 | Vazno je, da je njemu (uporabniku) pomembno to, | Etika udelezenosti | VVzpostavljanje
kar je dosegel. delovnega odnosa
in osebnega stika
G34 | Pomemben je odnos, ki ga vzpostaviva na zacetku. | Vzpostavitev Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
G35 | Nikoli ne smemo pozabiti kaj je nasa vloga. Etika udelezenosti | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika
G36 | Za kaj smo kot socialni delavci odgovorni, kje so | Etika udelezenosti | Vzpostavljanje
meje. delovnega odnosa
in osebnega stika
G37 | Ne moremo odloc¢ati namesto ¢loveka. Etika udelezenosti | Vzpostavljanje
delovnega odnosa
in osebnega stika
G38 | Najprej vzpostaviva odnos. Vzpostavitev Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
G39 | Potem pa po stopnic¢kah sodelujeva, da prideva do | Nadaljevanje Vzpostavljanje
resitve. delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
G40 | V prvi vrsti je motivacija za zdravljenje. Delovanje iz | Vzpostavljanje
perspektive moci delovnega odnosa
in osebnega stika
G41 | Potem z uporabnikom sodelujemo z drugimi | Nacelo sodelovanja | Vzpostavljanje
inStitucijami. delovnega odnosa
in osebnega stika
G42 | Sledi povratek nazaj in sodelovanju v Klubu na | Nacelo sodelovanja | VVzpostavljanje
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terapijah.

delovnega odnosa

in osebnega stika

G43 | Sem ¢lanica kadrovske sluzbe. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

G44 | Delo z delovnimi invalidi. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

G45 | Invalidskimi in bolni§kimi staleZi. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

G46 | Stanovanja problematika, v¢asih se je temu reklo | Delo socialnega | Vloga socialnega

druzbeni standard. delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

G47 | Zraven sem pri komisijah za doloCanje razli¢nih | Delo  socialnega | Vloga socialnega

statusov zaposlenih (invalidnost). delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah

G48 | Kot socialna delavka v podjetju, bom ves ¢as v tej | Dvojna vloga | Vloga socialnega

dvojni funkciji. socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah

G49 |V vsakem odnosu je potrebno spostovati | Veséine socialnega | Vloga socialnega

sogovornika. delavca delavca v delovnih
organizacijah

G50 | Sem kot njegov(delavcéev) podpornik. Podporna vloga | Vloga socialnega
socialne delavke delavca v delovnih

organizacijah

G51 | Sem zaposlena v podjetju, kjer temeljne zahteve | Okviri  delovanja | Vloga socialnega

izhajajo iz podjetja. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah

G52 | Jaz in tisti, ki pride k meni po pomo¢ sva v | Dvojna vloga | Vloga socialnega

funkciji delavca. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah

G53 | In oba imava pred sabo neke dolocene zahteve. Okvir  delovanja | Vloga socialnega

socialne delavke

delavca v delovnih

organizacijah
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G54

Ne reSujem njegov disciplinski postopek, ampak

lahko reSujem to, kar meni predpisuje podjetje.

Dvojna vloga

socialnega delavca

Vloga socialnega
delavca v delovnih

organizacijah

G55 | Moj okvir dela se giblje v okviru podjetja. Okvir  delovanja | Vloga socialnega
socialnega delavca | delavca v delovnih
organizacijah
G56 | Pomembno mi je, da je moj uporabnik ali nekdo ki | Vrednote socialne | Vloga socialnega
z njim delam, v tem odnosu zadovoljen. delavke delavca v delovnih
organizacijah
G57 | Vazno je, da pride do svojega cilja, kamor sva se | Vrednote socialne | Vloga socialnega
napotila. delavke delavca v delovnih
organizacijah
G58 | Spostovanje ¢loveka. Vrednote socialne | Vloga socialnega
delavke delavca v delovnih
organizacijah
G59 | Za socialne delavce v delovni organizaciji je | Dvojna vloga | Vloga socialnega
nevarno, da postanemo podaljSana roka nekoga. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
G60 | Ce to postanemo (podaljsana roka delodajalca), | Dvojna vloga | Vloga socialnega
lahko nasega uporabnika prisiljujemo v nekaj zanj | socialne delavke delavca v delovnih
neprimernega. organizacijah
G61 | Kar je pa tezko, ker sem tudi jaz zaposlena v | Dvojna vloga | Vloga socialnega
podjetju. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
G62 | Moramo pa znati vzpostaviti to dvojino (dvojno | Dvojna vloga | Vloga socialnega
vlogo). socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
G63 | Sem terapevt v Kklubu za zdravljenje od | Delo socialnega | Vloga socialnega
alkoholizma. delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
G64 | Delam tudi kot promotor zdravja. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
G65 | Ce pa prihaja do mobinga imamo predpisane | ReSevanje sporov v | Spori v delovnih

postopke, komisijo, kot predvideva zakon.

delovni organizaciji

organizacija
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G66 | Vsekakor resujemo spore znotraj podjetja. Resevanje sporov v | Spori v delovnih
delovni organizaciji | organizacija
G67 | Neformalno pa v¢asih posredujem. Neformalna Spori v delovnih
mediacija organizacija
G68 | Ko je med zaposlenimi potrebno uskladiti stalis¢a. | Neformalna Spori v delovnih
mediacija organizacija
G69 | Socialni delavec je na svoj na¢in ves ¢as mediator. | Neformalna Spori v delovnih
mediacija organizacija
G70 | Socialni delavec vedno odigra del mediacijske | Neformalna Spori v delovnih
vloge. mediacija organizacija
G71 | Potem skuSa§ usmerjat pogovor iz konflikta v | Neformalna Spori v delovni
reSevanje zadev. mediacija organizaciji
G73 | Supervizije se ne posluzujem. Supervizija za | Oblika pomoci za
socialne delavce socialne delavce
H
H1 | O zakonih s podrocja zaposlitvene rehabilitacije in | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
zaposlovanju invalidov, sem se naucila, ko sem | znanja socialnih delavcev
zacela delati v podjetju.
H2 | Prav tako sem se poucila o zakonu iz invalidskega | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
in pokojninskega zavarovanja. znanja socialnih delavce
H3 | O podro¢ju usposabljanja invalidov. Pridobljena dodatna | IzobraZzevanje
znanja socialnih delavcev
H4 | Potrebovala pa bi dodatna znanja iz podrolja | Nadaljevalni te¢aji | IzobraZevanje
mediacije. socialnih delavcev
H5 | Pri pogovorih in razgovorih pa so pomembna | Pridobljena znanja | Izobrazevanje
teoretina znanja o nacinih komuniciranja, o socialnih delavcev
pristopih.
H6 | Nekaj se naucis iz posameznih primerov reSevanja | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
spora. Znanja socialnih delavcev
H7 | Moje podrocje pokriva podrocje psihologije in | Pridobljena dodatna | IzobraZevanje
podrocje ekonomije. Znanja socialnih delavcev
H8 | Potrebna so =znanja iz podroCja svetovanja, | Pridobljena znanja | IzobraZevanje
svetovalno delo je zelo pomembno. socialnih delavcev
H9 | Pomembni so okviri, kako speljati komunikacijo, | Pridobljena znanja | IzobraZevanje
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neko svetovalno srecanje.

socialnih delavcev

H10 | Seminarju neurolingvisti¢nega programiranja. Nadaljevalni tecaji | Izobrazevanje
socialnih delavcev
H11 | Vedno pa ti veliko znanja prinese praksa, ni vedno | Pridobljena dodatna | Izobrazevanje
samo Vv teoriji. Znanja socialnih delavcev
H12 | Predvsem razmisljam, da bi opravila Se dodatna | Nadaljevalni teaji | Izobrazevanje
izobrazevanja na podro¢ju mediacije. H55 socialnih delavcev
v delovni
organizaciji
H13 | Velikokrat sem jaz pobudnik da se je problem | Odnosi med delavci | Socialno delo v
zacel reSevati. in socialnimi | delovnih
delavci organizacijah
H14 | Vodja se ni zelel ve¢ pogovarjati. Razmerje med | Socialno delo v
delavcem in | delovni
delodajalcem organizaciji
H15 | Bila sem pobudnica za to, da se je spor zacel | Odnosi med delavci | Socialno delo v
reSevati. in socialnimi | delovnih
delavci organizacijah
H16 | Poskusala sem se med samim razgovorom ¢&im | Odnosi med delavci | Socialno delo v
manj vmesavati. in socialnimi | delovnih
delavci organizacijah
H18 | Delavci, ki imajo teZzave s tem se obrnejo na nas, | PriCetek delovnega | Vzpostavljanje
kot na socialne delavce ¢e pa je potrebno jih | odnosa delovnega odnosa
povabimo tudi sami. in osebnega stika
H19 | Glede na zahtevnost primera se potem odlo¢im (z | Delovanje iz | Vzpostavljanje
delavcem) ali bomo teZave reSevali v timu ali pa | perspektive moci delovnega odnosa
individualno oziroma samostojno. in osebnega stika
H20 | Zaposleni pride do mene in mi pove svojo tezavo. | Vzpostavitev Vzpostavljanje
delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
H21 | Ko vidim in vprasam kaj on meni ali bi bilo njegov | Delovanje iz | Vzpostavljanje
primer potrebno predstaviti v rehabilitacijskem | perspektive moci delovnega odnosa
timu. in osebnega stika
H22 | Zelo pomembno je mnenje delavca in na koncu | Delovanje iz | Vzpostavljanje

vidiva kaj je dobro za njega.

perspektive moci

delovnega odnosa
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in osebnega stika

H23 | Lahko pa se odlo¢i, da bi problem reseval | Delovanje iz | Vzpostavljanje
individualno z mano in z vodjo. perspektive moci delovnega odnosa
in osebnega stika
H24 | Meni je bistveno, da delavcu ali delovodji ali | Znanje za ravnanje | Vzpostavljanje
obema hkrati dam ustrezne informacije. delovnega odnosa
in osebnega stika
H25 | Vedno Zelim, ne glede na to kdo se pri meni oglasi | Nacelo kontakta Vzpostavljanje
prvi, da se v primeru konflikta pri meni sre¢ata obe delovnega odnosa
strani. in osebnega stika
H26 | V okviru podjetja delujem tako, da sta za spor | Nacelo kontakta Vzpostavljanje
vedno kriva dva zato ju potem tudi soo¢im. delovnega odnosa
in osebnega stika
H27 | Da vzpostavim iskren odnos sta vedno vkljuéeni | Dogovor 0 | Vzpostavljanje
obe strani in to vedno poudarim tudi na zacetku, | sodelovanju delovnega odnosa
ko se razgovor zacne. in osebnega stika
H28 | Najprej pa tudi poudarim, kaj je moja naloga in kaj | Dogovor 0 | Vzpostavljanje
lahko jaz naredim v okviru predstavljenega | sodelovanju delovnega odnosa
problema. in osebnega stika
H29 | Ponavadi se pri sporih pokaze, da je problem ¢isto | Raziskovanje Vzpostavljanje
nekje drugje kot sta delavca na zaGetku mislila. problema delovnega odnosa
in osebnega stika
H30 | Ponavadi je tezava v komunikaciji. Raziskovanje Vzpostavljanje
problema delovnega odnosa
in osebnega stika
H31 | Delavec morda ne pridobi potrebnih informacij, | Raziskovanje Vzpostavljanje
Ceprav je vodja mislil, da mu je podal vse | problema delovnega odnosa
informacije. in osebnega stika
H32 | Vseeno pa potrebujem njihovo pobudi, da bi | Delovanje iz | Vzpostavljanje
problem resili do konca. perspektive moci delovnega odnosa
in osebnega stika
H33 | Na zacetku sem razlozila, kako bo razgovor | Dogovor 0 | Vzpostavljanje
potekal. sodelovanju delovnega odnosa
in osebnega stika
H34 | Poudarim da si ne segamo v besedo, da | Dogovor 0 | Vzpostavljanje
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spostujemo drug drugega.

sodelovanju

delovnega odnosa

in osebnega stika

H35 | Mi pa delodajalec ni dal te naloge, da bi primer | Nadaljevanje Vzpostavljanje
spremljala tudi naprej. delovnega odnosa | delovnega odnosa
in osebnega stika
H36 | Da ne loc¢is njegov problem v podjetju od njegove | Socialnoekolosko Vzpostavljanje
druzine, ker je velikokrat to povezano. nacelo delovnega odnosa
in osebnega stika
H37 | Ko se tak primer pri meni zaklju¢i, nimam ve¢ | Nadaljevanja Vzpostavljanje
povratnih informacij, kako so se zadeve dejansko | delovnega odnosa | delovnega odnosa
resile. in osebnega stika
H38 | Umetnost je tudi vZiveti se v vlogo osebe, ki pride | Nacelo Vzpostavljanje
do tebe. interpozicije delovnega odnosa
in osebnega stika
H39 | Vodenje storitev  zaposlitvene in  poklicne | Delo socialnega | Vloga socialnega
rehabilitacije. delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H40 | Vodenje  storitev  uveljavljanja  pravic iz | Delo socialnega | Vloga socialnega
invalidskega in pokojninskega zavarovanja. delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H41 | Osebna pomo¢ s svetovalnim delom. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H42 | Projektno vodenje. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H43 | Sodelovanje v rehabilitacijskem timu. Delo socialnega | Vloga socialnega
delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H44 | Poskodbe, ki nastajajo pri delu in potem s tem | Delo socialnega | Vloga socialnega
povezani postopek pred invalidsko komisijo. delavca v delovni | delavca v delovnih
organizaciji organizacijah
H45 | Ko pride do konfliktov med delavcem in | Neformalna Spori v delovni
nadrejenim in na tem podro¢ju je vloga socialnega | mediacija organizaciji

delavca, da umirja nastalo situacijo med njima.

127




H46 | Potrebno pa je biti zagovornik delavca in véasih | Zagovorniska vloga | Vloga socialnega
tudi delodajalca. socialne delavke delavca v delovnih
organizacijah
H47 | Pomembno pri mojem delovnem mestu je, da se | Okvir  delovanja | Vloga socialnega
nekako zlije$ z organizacijo v kateri delas in delas | socialnega delavca | delavca v delovnih
v okvirih podjetja. organizacijah
H48 | PoskuSam veckrat ponoviti. Ves¢ine  socialne | Vloga socialnega
delavke delavca v delovnih
organizacijah
H49 | Ker se zavedam da tisto kar nekdo izrece, se lahko | Ves¢ine  socialne | Vloga socialnega
Cisto drugace interpretira. delavke delavca v delovnih
organizacijah
H50 | PoskuSam biti pri stvareh ¢im bolj iskrena. Ves¢ine  socialne | Vloga socialnega
delavke delavca v delovnih
organizacijah
H51 | Kot socialni delavec, ki skuSa zadevo ublaziti. Ves¢ine  socialne | Vloga socialnega
delavke delavca v delovnih
organizacijah
H52 | Pomembno je, da si pravicen. Vrednote socialne | Vloga socialnega
delavke delavca v delovnih
organizacijah
H53 | Ljudje so vrednota, dobro ¢loveski odnosi so | Vrednote socialne | Vloga socialnega
vrednota. delavke delavca v delovnih
organizacijah
H54 | Veliko zaposlenih ima teZzav z medsebojno | ReSevanje sporov v | Spori v  delovni
komunikacijo ali s sodelavci, ali s podrejenim ali | delovni organizaciji | organizaciji
nadrejenim, tudi tak$ni delavci poiscejo pomoc pri
meni.
H55 | Sedaj pa imamo tudi socialno sluzbo in | ReSevanje sporov v | Spori v delovni
rehabilitacijski tim. delovni organizaciji | organizaciji
H56 | Sicer mi je nacin resevanja po postopku mediacije | Neformalna Spori v delovni
najboljsi. mediacija organizaciji
H57 | Veliko sporov se pri nas resuje tudi na sodiscu. Resevanje sporov v | Spori v delovni
delovni organizaciji | organizaciji
H58 | Poskusamo se posluzevati alternativnega nacéina | Neformalna Spori v delovni
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reSevanja sporov znotraj podjetja. mediacija organizaciji
H59 | Sama sem pazila na to da sem bila ¢im manj na eni | Neformalna Spori v delovni
ali na drugi strani. mediacija organizaciji
H60 | Da se nista pocutila ogrozena niti delavec niti | Neformalna Spori v delovni
vodja. mediacije organizaciji
H61 | Zelim sporo¢iti da oba (delavec in vodja) nosita | Neformalna Spori v delovni
svoj delez v tem sporu. mediacija organizaciji
H62 | Socialno delo v podjetju je vedno povezano z | Znacilnost Socialno delo v
blaZenjem konfliktov in urejanjem odnosov. socialnega dela v | delovni
delovni organizaciji | organizaciji
H64 | Supervizije se ne posluzujem. Supervizija za | Oblike pomoci za

socialne delavce

socialne delavce
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PRILOGA 3

Osno kodiranje

Mediatorji

1. IZOBRAZEVANIJE MEDIATORJEV
Primerjava s Studijem prava

Med $tudijem se mediacije ni obravnavalo. Al

Konéni dogovor pri mediaciji je poravnava in takrat se je mediacija z eno besedo imenovala
poravnava. A2

Pravniki nismo izSolani, za to da razmisljamo mediacijsko ampak ponavadi razmisljamo v
okviru zahtevkov. A3

Biti pravnik prej Skoduje mediaciji kot pa koristi, ¢e se drzimo naSega preucenega
razmisljanja. A4

Tekom S$tudija nisem pridobil nobenega znanja, ki ji mediator pri svojem delu potrebuje. D1

Pridobljena dodatna znanja
Znanja pridobljena na izobrazevanji

Na izobraZzevanjih, sem se naucila biti pozorna na govorico telesa. B3

Najve¢ mi je prineslo znanje, ki sem ga pridobila tekom prakse. B2

Najbolj so mi pri mojem delu pomagala dodatna znanja iz psihologije. B1

Tekom izobrazevanja sem dobila vpogled v prakti¢ni in teoreti¢ni vidik mediacije. C1
Pridobila sem nekaj smernic in znanja o aktivnem poslusanju. C2

O pravilnem izrazanju. C3

Znanja v zvezi z reSevanja konfliktov. C4

Znanja o tem kako potekajo pogajanja. C5

Pridobila sem nekaj znanj o tem, kako ukrepati v urgentnih situacijah. C8

Pri izobrazevanju za mediatorja pa je poudarek na ve$¢inah pogajanja, D2

Izobrazevanje za mediatorja ti da znanje, ki je vseZivljenjsko uporabno. D7
Znanja, ki bi jih bilo potrebno dopolniti

Na podrocju psihologije, psihoterapije bi se bilo potrebno Se dodatno izobrazevati. BS
Vec¢ znanj iz podrocja prakse. B6

Potrebna so dodatna izobrazevanja o reSevanju konfliktov. C9

Vedno se je potrebno dodatno izobrazevati o na¢inih komunikacije. C10

Na izobrazevanju me ni nih¢e opozoril na to, da lahko pride v postopku tudi do vpitja. D3
Ce pride do tega (vpitja) in ravna$ zelo spontana. D4

Nadaljevalni tecaji

Vedno se je potrebno doizobrazevati. A6

Opravila sem Se vsaj deset nadaljevalnih tecajev. B4

Ves cas se dodatno izobrazujemo. D5

Nadaljevalnih tecajev se udeleZzujem na letni ravni. C11

Nevrolingvisticno programiranje. A5

Nadaljevalni tecaji se izvajajo v okviru seminarjev na gospodarski zbornici, na drustvu
mediatorjev. C12

2. PODROCJA MEDIACIJE
Mediatorjevo podrocje dela

Mediatortji so iz zelo razli¢nih podrocij. A7
Vedno sem delala na podrocju delovne pravne mediacije. A8
Kot mediatorka sem delala pet let, ves ta cas tudi delovno pravnih sporih. B8
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Delam na vseh podro¢jih mediacije. D8
Ves Cas sem delala na podro¢ju delovnopravne mediacije. B7

3. RESEVANIE SPOROV S POSTOPKOM MEDIACIJE
Znacilnosti mediacije
Pozitivne lastnosti mediacije

Mediacija je popolnoma tajna, podatki ostanejo znotraj postopka. A15

Mediacija je popolnoma zasebne narave. A16

Vse informacije so zaupne narave. C30

Mediacija je proces ki poteka. D50

Mediacija je postopek, ki poteka, je postopek med temi tremi osebami in vsak ima svojo
pomembno in jasno vlogo v tem postopku. A25

Z mediacijo vedno prides do najbolj ugodnih rezultatov za vse vpletene stranke. D16

Vedno je pri tem potrebno stopiti nazaj in reSevati problem za problemom in ne vse na enkrat.
D51

Znacilnost mediacije je, da zna pozabiti na preteklost, zna pozabiti na nek zahtevek na zacetku
s katerim stranka pride v postopek. A13

Metode mediacije so uporabne tudi za vsakdanje zZivljenje ne samo poklicno. D15

Mediacija je nac¢in komunikacije, ki bi bil zazelen na vseh podro¢jih. D14

Zacnes se zavedati da obstaja vec razli¢nih zgodb, da ni samo tvoja tista, ki je edina prava.
D17

Prekinitev mediacije

So mediacije, kjer ne mores ni¢ narediti. D52

Mediacija je postopek ki se lahko tudi prekine. A20

Ce se postopek nikamor ne premakne in se opazi, da je eden prisel samo nabirati informacije o
drugi stranki. A21

Mediacija ni nabiranje informacij o drugih. A58

Ce je bilo ¢ustev preved se je postopek vmes prekinil, da sta se stranki malo umaknili ena od
druge. B15

Priprave na mediacijo

Predhodno Ze posljem mediacijsko pogodbo in vabilo na prvo sreanje. B19
Najprej potekajo predmediacijska sre¢anja. D22

Najprej se seznanim s problematiko. C15

Na zacetku preuc¢im celoten primer. C16

Najprej ponavadi pol ure prej preberem spis, ki ga dobim na sodis¢u. D21

Uvodni sestanek
Podpis izjave o zaupnosti

Na zacetku se podpise izjavo o zaupnosti. A40
Na prvem srecanju se tudi podpise sporazum. B20

Uvodni nagovor o postopku mediacije

Na zacetku je uvodni nagovor, ki traja od 5d010 minut. B18

Pojasnijo se vse formalnosti, C28

Na zacCetku se opise potek. D48

Razlozim, kaks$na so pravila. D38

Na samem zacetku je pomembno, da stranki vesta kaj je mediacija. D37
Pojasni se da je postopek zaupen. C29

Vedno se na zacetku v celoti pojasni za kaj gre v postopku mediacije. A31
Pojasni se kaj mediator dela in kaj ne dela, da je neodvisen in nevtralen. A32
Pojasni se, da imajo stranke na izbiro loCena srecanja, ¢e jih bodo hoteli. A33
Poudari se da je postopek prostovoljen v vseh meja. A34
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e Potem se na ta nacin (z razlago pravil) za stranki ustvari nek udoben prostor. D39
Dokazi v postopku mediacije
o V mediaciji je pomembno vse za kar stranki menita, da je pomembno. A10
e Vsi 'zahtevki' so dovoljeni in 'zakoniti' v kolikor se stranki s tem strinjata A35
Uvodne izjave strank
Namen uvodnih izjav strank
Nastane prostor, kjer stranke lahko povedo zgodbo s svojimi besedami. D40
Povabim najprej eno stran in potem drugo stran, da povesta vsak svojo zgodbo. A39
Vsaka stranka na zacetku poda svojo zgodbo. C17
Stranki razlagata vsaka svoje videnje problema. C33
Najprej dam obema stranema moznost, da povesta to kar Zelita povedati. D24
Mediator tako vidi kje je problem. D23
Dolznosti strank v postopku
e Pomembno je da se sliSita in da ta faza (uvodne izjave strank) poteka brez obtozevanja. C34
e Pritem (uvodne izjave strank) vztrajam da se stranki poslusata. D25
e Pojasnim, da se ji na zacetku ne prekinja. D41
Faza raziskovanja
Znacilnosti faze raziskovanja
e 'V fazi raziskovanja. A27
V raziskovalni fazi. B21
V mediaciji se ne raziskuje pravnih dejstev. A1l
Stranki se pogovarjata v okviru svojih interesov za prihodnost A12
Potem preidemo v fazo v kateri raziskujemo interese. A41
V mediaciji se da prepoznati interese in se jih lahko zapiSe kot del sporazuma in na koncu
lahko to predstavlja medsebojno zavezo strank. A14
e Ustvariti se zeli dogovor, da lahko stranki funkcionirata skupaj. A28
e Kaj stranki pravzaprav sploh zelita. A42
Uporabljene tehnike v fazi raziskovanja
e 'V tej fazi lahko sledijo tudi loCeni sestanki. A43
V fazi raziskovanja se posluzujem sprasevanj. B22
Zanima me tisto, kar Se nisem sliSal in poskusam pridobiti ¢im ve¢ informacij. D27
Potem pa za¢nem sprasevati. D26
Veliko je povzemanja. B23
Preokvirjanje situacije. C19
Lupljenja ¢ebule. C20
Ko je bilo to za stranko potrebno sem zacel postavljati zrcala. D28
Loceni sestanki
e Tehnika, ki je bila zamen najveckrat uporabljena in najbolj ué¢inkovita, so loceni pogovori
oziroma lo¢eni sestanki. B10
Loceni sestanki so v pomoc mediatojem
e Na locenih sestankih sem lazje zaznala bistvo spora in tako tudi lazje usmerjala postopek. B12
e Ko pride do lo¢enih sestankov, takrat se lahko Se bolj seznanim s problematiko. C31
e Redko se lotim locenih sestankov. D33
Loceni sestanki so v pomoc strankam v postopku
e Ceje ozradje prevet razelektreno se lahko strankama predstavi tudi tak$en nacin dela (lo¢eni
sestanki). A17
Locene sestanke predlagam takrat ko vidim da se zadeva ustavi. D34
Na ta nacin lahko uravnovesis napetost. D36
Na lo¢enih sestankih se ponavadi vidi da se stranki oddahneta. A38
Stranki se no¢eta pogovarjati. D35
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e Dobro je da stranka iz tega sestanka izstopi drugacna kakor je prisla. A29
Nadzorovanje ¢asa v postopku mediacije
e Sama poudarim, da lahko posvetim petnajst minut eni stranki in petnajst minut drugi stranki,
in potem to tudi izvedem. A18
e Potrebno je paziti, da je Cas med obema strankama razporejen enakovredno. A30
Pravice strank v postopku mediacije
e Vsaka stranka ima pravico mediatorju povedati, kaj bi Zelel da sporo¢i drugi stranki in kaj ne.
Al9
e Zelje strank o tem, kaj se lahko sporoéi drugi stranki in kaj ne, mora mediator upostevati. A55
¢ Vedno je pomemben dogovor, kaj lahko nasprotni stranki prenesem in kaj ne. B11
Uporabljene tehnike pri locenih sestankih
e Na locenih sestankih se postavljajo tudi bolj direktna vprasanja. C32
Faza pogajanj
Iskanje skupnih interesov
e Veliko je pogajanj. C23
e Preidemo na novo faza kjer Ze iS¢emo neke skupne kombinacije interesov. A44
e Stranki vidita skupne tocke in lahko sledijo prvi dogovori.
e Ko stranki sami iS¢eta resitve, vem da se mediacija razvija v pravo smer. A45
Osnutek koncnega dogovora - poravnave
e Pogovarjamo se o vseh podanih predlogih. D32
e 'V tej fazi se skicira nek doloc¢en sporazum, ki ima lahko poljubno stevilo tock. A46
e Mediator pomaga ta dogovor oblikovati v pisni obliki. A47
Poravnava
¢ Mediator pomaga ta dogovor oblikovati v pisni obliki. A48
e Konc¢no poravnavo je dogovor mogoce overiti pri notarju. A36
e Z overitvijo s tem dosezemo tudi izvrsljivost dogovora. A37
Vescine in tehnike v postopku mediacije
e V posameznih fazah mediacije lahko uporabljam vse tehnike, ¢e je to potrebno. C24
e S tehnikami in znanji, ki jih pridobis, usmerjas. B32
Sprasevanje
Pomembne so ves¢ine komuniciranja in spraSevanja. A52
Postopek samo usmerjam z vpraSanji. B24
Postavljanje ¢im vec razli¢nih vprasanj. C21
Vprasanja so nosilci odgovorov. A67
Pomembne so tehnike odprtih vprasanj. D46
Vprasanja morajo biti nevtralna, brez negativnega prizvoka A65
Postavljanje vprasanj je zelo pomembno. A63
SpraSujem z namenom, da stranki sami najdeta reSitev. B25
Ste pomislili morda na to, kaj pa menite o tem, kako pa bi lahko ravnali, kaj zelite drugace itd.
B26
o Tukaj ste poudarili da vas nekaj moti, kaj pa vas moti, kakSna so vasa stali§¢a, vidim da so
drugac¢na. A66
Aktivno poslusanje
e Bistvo mediacije je, da se poslusa, mediator poslusa zelo pozorno. A57
e Poslusanje. D55
e Posluzujem se aktivnega poslusanja. C18
e Poslusanje, tisto pravo aktivno poslusanje. D10
Zapisovanje predlogov
e Sproti zapisujemo kaj smo naredili. D29
e Zapisujemo kje se gibljemo trenutno. D30
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Zapisujemo si predloge. D31

Povzemanje

Mediator povzema. A59

Mediator zajame bistvo problema. A60

Svoje povzemanje preveri pri stranki. A61

Mediator spraSuje, Ce je pravilno razumel strankino zgodbo. A62

Ustvarjanje pozitivne klime

Delo v pozitivni klimi in vzdrzevanje te klime. A53

Pomemben je tudi pozitiven pristop mediatorja do samega postopka. A56

Mediator mora na mediacijo gledati v pozitivhem smislu. A64

Mirnost. D53

Vedno sem pripravljena stranko pozitivno motivirati. A68

Spodbujanje. D57

Mediator mora prepreciti poglabljanje konflikta. C42

Ko se na primer situacija v postopku zaostri velikokrat uspesno situacijo res§im s humorjem ali
prizemljitvijo. B27

Samo meh¢anje situacije pri nastalem moznem sporu je zelo pomemben pristop v ustvarjanju
pozitivne klime. A26

S pozitivnim pristopom se lahko v postopku razvije popolnoma drugacen nacin razmisljanja.
C26

Velikokrat pristopim na ta nacin, da od stranke Zelim slisati pozitivne strani nasprotne stranke.
C25

Empaticen pristop
e Vzivis se v zgodbo, ki ti jo stranka pripoveduje. D11
e Custvovanje. D54
¢ Razumevanje. D56
e Pomembno je, da kot mediator zaznam, da se je tisti trenutek tisti clovek (stranka) znasel v

stiski. D13

Ne sodis ampak sprejmes tisto kar stranka pripoveduje. D12
SkuSam ravnati tako, da se delavec pocuti sliSanega. A50
Delodajalec se ne sme pocuti odgnanega. A51

Uporaba drugih tehnik in vescin

Veliko je locenih sestankov. C22

Se nalozi strankam naloge. D60

Pomembno je, da s strankama ustvari§ dialog, ki ti omogoca, da takrat ko pride do dolo¢enih
blokad si (mediator) $e vedno nosilec samega procesa. D9

Strankam skuSam dati obcutek, da do odgovora pridejo same. B28

Pomagas strankama najti skupno pot. B31

Skozi postopek urejam vse pogoje da bi prislo do predlogov za reSitev iz strani strank. C35
Kontroliranjem ¢asa. D58

Kontroliranje tempa. D59

Prehajanje med fazami

Uvod je zaznan. D47

Faz postopka med sabo ne locujem. B16

Stranke ne zaznajo, da prehajamo iz ene faze mediacije v drugo. B17

Samo v zacetni fazi se opazi, da je nekaj drugace, C27

Pomembno je da prehitro ne preides v fazo pogajanja. D42

Tezko se vrnes nazaj v zacetno fazo, ko se za¢nes enkrat pogajati. D43

Obcutek kdaj in kako prehajati iz ene faze v drugo pridobis tekom prakse. 44

Ko se preide v fazo pogajanj je to (prehajanje med fazami) popolnoma spontano. D49
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Vrste mediacij
e Posluzujem se vseh vrst mediacije. B9
Posluzujem se vseh vrst mediacij, odvisno od primera. C14
e Najvec se posluzujem facilitativne mediacije. D18
e Izbira vrste mediacije je odvisna od primera. D19
o Glede na stranke(v postopku) si mediator izbere neko vrsto mediacijo. D20
DeleZ strank v postopku mediacije
e Pomemben je obcutek strank, da je njihov delez v postopku najpomembne;jsi. B29
e Idealno je, da stranki sami prideta do resitve. D45

4. VLOGA MEDIATORJA V POSTOKU MEDIACIJE
Pasivna vloga mediatorja
e Mediator ima mo¢no vlogo in lahko naredi s svojim pristopom zelo veliko. D75
Od mediatorja odvisno, kaksen je potek mediacije. D74
Pelje k cilju celoten postopek. C43
Mediator uravnava odnos. C38
Mediator ublazi odnose kjer se da. C39
Imamo veliko odgovornost. D73
Vedno je treba vedeti, da nismo resitelji. D72
e Nismo resitelji, ne podajamo resitev. D76
Spodbujanje strank za iskanje skupne resitve
e Stranke pripelje do tega, da bi same nasle resitev. D64
e Mediator ima vlogo pomagati strankam, da skupaj resijo spor. D62
e Mediator samo pomaga najti skupno pot. D68
e Pri mediacije ni mediator tisti, ki odloca namesto njiju ampak je mediator kot nepristranska,
neodvisna in usposobljena oseba, ki vodi oba medianta skozi postopek z namenom, da
dosezeta sporazum. A49
Nacelo nepristranskosti
e Poudari tisto kar je pomembno ali potrebno. C40
o Kot mediator si usmerjevalec. B30
e Ce primerjam mediacijo z vzgojo otrok, tudi otroci ne obéutijo da so vzgajani, na tak na¢in
zelim ravnati tudi kot mediatorka do svojih strank. B34
e 'V postopku mediacije nimam aktivne viloge. B35
e Videalni situaciji naj mediator ne bi predlagal nekih resitev. D63
e Ne dajem konkretnih usmeritev ali reSitev. B36
Nacelo vesti in postenja
e Pazim da nobena stranka ne izkori$¢a svojih pravic ali pa da se jim odpove na racun druge.
B38
Nacelo enakega obravnavanja strank v postopku
e Mediator mora delovati ¢imbolj nevtralno in odmaknjeno od situacije. C41
e Trudim se, da je moj delez v mediacijskem postopku zanemarljiv, nevtralen. B33
e Opozorim stranke, glede na njihovo razumevanje situacije, da je mozno, da bo v postopku
prislo do situacije, ko bom morda morala nasprotni stranki nameniti vec ¢asa. D69
e Ne smes dati obCutek, da dajes kateremu izmed udelezenih prednost. D66
e Alijo prevec gledas, ali ji namenis§ prevec Casa, ali da si prevec socuten. D67
Aktivna vloga mediatorja
Mediator je lahko je malo bolj aktiven ali pasiven, odvisno od primera. D65
Mediator lahko tudi seznani stranki z dejstvi, kaj se bo zgodilo, ¢e do dogovora ne pride. C37
Morda poda nekaj malega predlogov ali nasvetov. C44
Mediator zelo hitro lahko v postopku postane terapevt. D70
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e Med vlogo mediatorja in terapevtom je zelo tanka meja. D71
Vrednote mediatorja
e Mediator ne sme pozabiti da je ves Cas v sluzbi cloveka. A54
Zakonitost in pravi¢nost. B37
Pravi¢nost. C45
Postenost. C46
Odgovornost. C47
Spostovanje. C48
Sposobnost razumevanja ljudi. D77
Da osebe ki so pred tabo razumes in ne obsojas. D78

5. POSTOPEK MEDIACIJE V DELOVNIH ORGANIZACIJAH
Znacilnosti delovne pravne mediacije
Polozaj delavca
e Pritej vrsti mediacije je najpomembne;jsi delavec. A22
e Med delavcem in delodajalcem so vezi zelo osebne. A70
Custva
eV delovno pravnih mediacijah se lahko razvijejo custva. A69
e Ko gre za delovnopravne spore so ¢ustva bolj intenzivna v postopku mediacije. B14
Velikost podjetja
o Kako se mediacija odvija je odvisno od tega ali gre za majhno ali veliko podjetje.A77
e In Ce je organizacija v kateri se reSuje spor majhna, potem resitve ni tako enostavno najti. C51
e Velikokrat je na koncu mediacije slisati, Ce bi se tako lahko pogovarjali Ze prej, verjetno do
tega ne bi prislo. D90
Razmerje med delavcem in delodajalcem
Delo z delodajalci ali pa delo z delavci se zelo razlikuje. B40
V postopku dam vedeti, da sta na tistem mestu oba enako pomembna. B44
Polozaj med delavcem in delodajalcem ni enakovreden. C50
Posameznik je lahko v delovnopravnih sporih izredno ranljiv. C49
Popolno enakopravnost strank je vcasih res tezko zagotoviti v teh (delovno pravni spori)
primerih. D61
e Potrebno poskusati iskati ravnotezje med temi razli¢nimi silami. D85
e Gre za ekonomsko odvisnost. D84
Delavec
e Delavci hitro pristanejo, da se jim kaksna pravica prikraj$a. A80
Pri delavcu se obravnava tudi njegovo pocutje in njegovo neupostevanja pri tem. A82
Pohvala deluje zelo pozitivno. A84
Prepoznavanje delavca in da ga delodajalec Steje za pomemben element podjetja in mu da to
vedeti. A85
Lahko pa je situacija tudi obratna(delavec skusa stisniti v kot delodajalca). B42
Delavec je v slabSem poloZaju od delodajalca. C52
Vemo da delavec veliko ve o podjetju, velikokrat pa nima pravih informacij. D79
Delavca ne postavim pred steno in ga soo¢im. D80
V delovno pravnih sporih je med delavcem in delodajalcem razli¢éna mo¢. D81
Delavec je Sibkejsa stranka od delodajalca. D82
Zato je potrebno biti previden koliko prostora komu pustis. D83
Na drugi strani pa je samo en delavec. D87
e ProtiuteZ temu je bila potem, da je imel delavec veliko ve¢ ¢asa za svojo zgodbo. D88
Delodajalec
e Menedzerji se zelo tezko pogovarjajo z zaposlenimi. A71
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Menedzerji so usmerjeni v to, da o vse sami odloc¢ajo. A72

Pozitiven ucinek ima, da delodajalec ali njegov predstavnik pohvali delavca. A83

Delodajalec skusa velikokrat delavca stisniti v kot. B41

V nekaterih postopkih je zaznati, da nekateri delodajalci gledajo na delavca kot na suznja. B43
Tezko jim (delodajalcem) je popustiti v kaksnih primerih. C53

Predstavnik delodajalca

Pomembno je kdo je tisti ki predstavlja delodajalca. A73

Kadrovski delavec A74

Kadrovski delavec je seznanjen z vsemi okolis¢inami, preko njega se pretaka vsa
problematika. A75

Kadrovskim delavcem je delavcev problem relevanten. A76

Kadrovski delavec je velikokrat v hendikepu, saj mu je podjetje nalozilo npr. to se lahko
dogovoris, vec pa ne. A78

Kadrovski delavec nima pooblastil, da bi e zunaj tega okvira. A79

Kadrovske delavce se velikokrat poslje z nemogocimi pogoji. A81

Na strani delodajalca je zraven Se kadrovska sluzba. D86

Socialni delavec v postopku mediacije

V postopkih mediacije se s socialnim delavcem Se nisem srecala, niti v obliki kadrovskega
delavca. A86

Ne kot mediatorka in ne v delovnopravnih sporih. B45

V delovno pravni sporih se s socialnim delavcem $e nisem srecal. D89

6. DRUGE OBLIKE RESEVANJA SPOROV
Primerjava s sodnim postopkom

Preklapljanje med vlogo sodnika in viogo mediatorja je izredno tezko skoraj nemogoce. A87
Na sodiscu poteka tozba in tam imamo vlozen tozbeni zahtevek, v obsegu parih tock. A90
Ko sodis¢e obravnava zadevo, se strogo drzi samo teh vlozZenih zahtevkov. A91

Dokazi, ki so izven teh zahtevkov sodisce ne uposteva. A92

Za razliko od sodnega postopka lahko mediator lo¢eno govori z vsako od strank, v sodnem
postopku tega sodnik ne more storiti. A93

Ce mediacijo primerjam s postopkom na sodis¢u, tam postopek vodi sodnik. B46

Pravnik ima vmesni polozaj med sodnikom in stranko. B47

Primerjava s postopkom arbitraze

Mediacijo primerjam z arbitrazo je arbitraza skoraj identi¢na sojenju. A88
Stranki sami izbereta arbitre. A89

7. OBLIKE POMOCI ZA MEDIATOJE
Supervizija za mediatorje

Ne, supervizije se ne posluzujem C54
Posluzujem se supervizije. B48
Predstavis problem in potem dobis Se drugacen vpogled na ta problem. B49

Intervizija za mediatorje

Mediatorska skupina, v kateri se posvetujemo o primerih. A94

Predstavi$ problem in potem dobis Se drugacen vpogled na ta problem. B49

Intervizija je odli¢na zadeva, kjer se lahko s kolegom pogovoris kako bi on ravnal v neki
situaciji. D91

To je zelo dobra tehnika, da v sebi ne kopicis nekih dvomov in si zniZuje§ samozavest. D92
Lahko pogovori$ in razresi$ zadevo vsaj zase. D93
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Socialne delavke

1. IZOBRAZEVANIJE SOCIALNIH DELAVCEV V DELOVNI ORGANIZACIJI
Pridobljena znanja
Na fakulteti je to samo osnovna podlaga. G9
Pridobila sem znanje kako komunicirati z uporabniki. E1
Pridobila sem tudi znanje o mediaciji. E2
Pridobila sem znanje iz podro¢ja odnosov med zaposlenimi, delavci in delodajalci. E3
Obvladovanje komuniciranja je nekaj, Cesar sem se naucila tudi na fakulteti. F1
Vsako znanje, ki nam je bilo podano, je pripomoglo en del. G1
Pri pogovorih in razgovorih pa so pomembna teoreticna znanja o nacinih komuniciranja, o
pristopih. H5
e Potrebna so znanja iz podrocja svetovanja, svetovalno delo je zelo pomembno. H8
e Pomembni so okviri, kako speljati komunikacijo, neko svetovalno srecanje. H9
Pridobljena dodatna znanja
Prakticna znanja za delo v delovni organizaciji
e Tekom dela pridobis znanja in izkusnje. E7
e 'V praksi je ve¢ konkretnih zadev in tako pridobi$ znanja, ki jih potrebujes za delo v delovni
organizaciji. E8
e Nauciti se je potrebno povedati ¢loveku, da ga podjetje ne potrebuje ve¢ in mu biti pri tem v
oporo. E9
e Delo z ljudmi je nezakljucen $tudij. G11
e Vedno pati veliko znanja prinese praksa, ni vedno samo v teoriji. H11
Znanja iz zakonodaje
e Pomembna znanja iz zakonodaje na podro¢ju delovnega prava. E4
Pokojninsko in invalidsko zavarovanje. E5
Zakon o urejanju dela. E6
Za podro¢je delovne organizacije najvec nauci§ tekom prakse. F2
Delovno pravno zakonodajo. G7
Stanovanjska zakonodaja. G8
Tudi zakoni se ves ¢as spreminjajo in je potrebno ves ¢as ponovno izobrazevanje. G12
O zakonih s podrocja zaposlitvene rehabilitacije in zaposlovanju invalidov, sem se naucila, ko
sem zacela delati v podjetju. H1
e Prav tako sem se poucila o zakonu iz invalidskega in pokojninskega zavarovanja. H2
Ostala pridobljena znanja
e Znanja ki se veZejo na gospodarstvo in so specifi¢na. G4
e Potrebno je poznavanje delovanje ljudi, druzbe, podjetja, organizacije, razumevanje sistema.
F5
Pomembno je poznavanje nacinov vodenja. F6
Pomembno je poznavanje okolja Kjer se podjetje nahaja. F7
V podjetjih so specifi¢na znanja, ki jih moras$ pridobit - pravna znanja. G2
To so znanja na podrocju delovnih razmerij. G3
Poznati moras§ malo ekonomije. G5
Varstvo pri delu. G6
O podro¢ju usposabljanja invalidov. H3
Nekaj se naucis iz posameznih primerov reSevanja spora. H6
e Moje podrocje pokriva podrocje psihologije in podro¢je ekonomije. H7
Nadaljevalni tecaji
e Dodatna izobraZevanja dajo dodatne temelje za razmisljanje. F4
e Dodatno sem izobrazevala na podrocju Teorije izbire in realitetne terapije. F3
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e Naredila sem Realitetno terapijo osnovno in nadaljevalni tecaj. G10
e Seminarju neurolingvisti¢nega programiranja. H10

Tecaji, ki bi jih bilo Se potrebno opraviti
e Potrebovala pa bi dodatna znanja iz podro¢ja mediacije. H4

2. SOCIALNO DELO V DELOVNI ORGANIZACUI
Znacilnost socialnega dela v delovni organizaciji
e Zadeve se v praksi resujejo bolj na hitro, tekoce in operativno. E10
Socialno delo je timsko delo in je vpeto v ve€ razli¢nih vlog. F8
Socialni delavec iS¢e simbioze med ljudmi. F9
Delo v delovni organizaciji je odgovorno, ker nima ne Cistega zacetka ne Cistega konca. G15
Na drugih svetovalnih podrocjih socialnega dela se postopek v nekem obdobju tudi zakljuci, v
podjetju pa ni tako. G16
Kot socialna delavka v podjetju, bom ves cas sledila primeru. G17
e Delo z ljudmi ves ¢as zahteva prilagajanje. G20
e Kot socialni delavci delamo z vsemi, ne samo s tistimi, ki imajo tezave, to se Se posebej izkaze
pri delu v delovni organizaciji. G21
e Socialno delo v podjetju je vedno povezano z blazenjem konfliktov in urejanjem odnosov.
H62
Odnosi med delavci in socialnimi delavci
e Na splosno so pomembni dobro odnosi z zaposlenimi, da lahko pridobim njihovo zaupanje.
Ell
e Med nami ni nekih meja in sem z uporabniki mojih storitev smo isto ¢asno tudi sodelavci.
G13
o Danes sva nekje skupaj na sestanku, jutri pa je lahko v vlogi uporabnika v nekem postopku ki
ga peljeva skupaj. G14
e Pomembno je, da lahko odnos nadaljujeva tudi potem kot sodelavca. G22
e V primeru odvisnosti vedno sodelujem z vodjami. F53
Viloga socialne delavke pri resevanju tezav delavcev
e Delavec se lahko obrne name kot na svetovalno sluzbo na tem podro¢ju E12
e Spremljanje na njegovi(delavéevi) poti. G28
e Velikokrat sem jaz pobudnik da se je problem zacel reSevati. H13
e Bila sem pobudnica za to, da se je spor zacel resevati. H15
e Poskusala sem se med samim razgovorom ¢im manj vmesavati. H16
Delo z delavci
e 7 delavci vecinoma govorim o njihovih tezavah na delovnem mestu. E14
e Z delavci govorim tudi o njihovih osebnih tezavah. E15
e Ce ima zaposlen tezave z vodjo. F23
e Ce pride k meni oseba, ki ureja alkoholizem in ima zadaj $e disciplinski postopek. G34
Razmerje med delavcem in delodajalcem
e Spletejo posebni odnosi, ki v€asih znajo biti malo problemati¢ni. G19
e Vodja se ni Zelel ve¢ pogovarjati. H14

3. VLOGA SOCIALNEGA DELAVCA V DELOVNI ORGANIZACHI
Delo socialnih delavcev v delovni organizaciji
Delovna mesta
e V podjetju sem socialna delavka. E34
e Moj naziv delovnega mesta, ki ga opravljam v tem podjetju je svetovalka za socialno delo.
F49
e Sem ¢lanica kadrovske sluzbe. G43
Pravice iz pokojninskega in invalidskega zavarovanja
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Pokrivam podrocje delavcev z omejitvami. E35

Pokrivam podro¢je upokojitev. E37

Odpovedi invalidom. E38

Bolniske dopuste. E40

Porodniski in ocetovski dopusti. E43

Invalidski postopki. F51

Delo z delovnimi invalidi. G44

Invalidskimi in bolniskimi stalezi. G45

Zraven sem pri komisijah za dolocanje razli¢nih statusov zaposlenih (invalidnost). G47
Vodenje storitev zaposlitvene in poklicne rehabilitacije. H39

Vodenje storitev uveljavljanja pravic iz invalidskega in pokojninskega zavarovanja. H40
Sodelovanje v rehabilitacijskem timu. H43

Poskodbe, ki nastajajo pri delu in potem s tem povezani postopek pred invalidsko komisijo.
H44

Svetovalno delo

Moje podrocje dela je pomo¢ pri reSevanju tezav zaposlenih. F50
Pokrivam podrocje odvisnosti, zloraba drog, alkohola. F52

Znotraj podjetja imamo tudi klub za odvisnike kjer sem terapevtka. F56
Moje podrocje je tudi podrocje psihosocialne pomoci zaposlenim. F57
Nudim svetovanja vodjam in posameznikom. F58

Sem terapevt v Klubu za zdravljenje od alkoholizma. G64

Osebna pomoc s svetovalnim delom. H41

Druge zaposlitve v delovni organizaciji

Vodim tudi pogajanja za odpravnino v primeru, ko se delavca odpusti. E44
Prihod novih zaposlenih. E36

Sporazumne odpovedi. E39

Solidarnostne pomo¢i zaposlenim v podjetju. E41

Prehrana zaposlenih. E42

Podro¢je zdravja in varnosti pri delu. F54

Pripravljam preventivne delavnice, izobraZzevanja na tem podrocju, delavnice za kurativo. F55
Sem tudi pooblas¢enka za prepreevanje in prepoznavanje mobinga. F59
Stanovanja problematika, v¢asih se je temu reklo druzbeni standard. G46
Delam tudi kot promotor zdravja. G63

Projektno vodenje. H42

Dvojna vloga socialnega delavca

Kot socialna delavka v podjetju, bom ves ¢as v tej dvojni funkciji. G438

Moramo pa znati vzpostaviti to dvojino (dvojno vlogo). G62

Jaz (v primeru pogajanj) sodelujem v imenu delodajalca. E45

Kar je pa tezko, ker sem tudi jaz zaposlena v podjetju. G61

Za socialne delavce v delovni organizaciji je nevarno, da postanemo podaljSana roka nekoga.
G59

Jaz in tisti, ki pride k meni po pomo¢ sva v funkciji delavca. G52

Pomembno je manevriranje med vodjami in delavci. F64

V podjetju se velikokrat pocutim kot mediator, blazilec ali pa pogajalec. E51

Ce to postanemo (podalj$ana roka delodajalca), lahko nasega uporabnika prisiljujemo v nekaj
zanj neprimernega. G60

Okvir delovanja socialnega delavca v delovni organizaciji

Pogajanja vodim v okvirih, ki mi jih predpisuje podjetje. E46
Pri svojem delu se drzim zakonodaje. E47
Njegove (delavceve) tezave lahko reSujemo v okviru tega podjetja. F60
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V delovni organizaciji je zelo pomembno razumevanje strategije podjetja. F62
Upostevati je potrebno strategijo podjetja. F63
Delo s posameznikom je omejeno z okvirom moznosti, ki jih daje podjetje. F65
Sem zaposlena v podjetju, kjer temeljne zahteve izhajajo iz podjetja. G51
In oba imava pred sabo neke dolocene zahteve. G53
Ne resujem njegov disciplinski postopek, ampak lahko reSujem to, kar meni predpisuje
podjetje. G54
Moj okvir dela se giblje v okviru podjetja. G55
e Pomembno pri mojem delovnem mestu je, da se nekako zlije$ z organizacijo v kateri delas in
delas v okvirih podjetja. H47
Zagovorniska vloga socialnega delavca
e Delujem kot zagovornica zaposlenih. E48
e Zavzamem se za zaposlenega. E50
e Potrebno pa je biti zagovornik delavca in v¢asih tudi delodajalca. H46
Posredniska vloga socialnega delavca
o Ko pride do spora med dvema stranema, sem velikokrat posrednik med tema dvema stranema.
E52
e Sem kot nekaksen posrednik. F15
Podporna vloga socialnega delavca
e Ob tem sem vedno podpora delavca. F61
e Sem kot njegov(delavéev) podpornik. G50
Vescine socialnega delavca
Aktivno poslusanje
e Pomembni je da zaposlenim dam obcutek sliSanosti. E49
e  Znati mora$ poslusati. E54
e Pritem je pomembno poslusanje. F48
Povzemanje
e PoskuSam veckrat ponoviti. H48
e Ker se zavedam da tisto kar nekdo izrece, se lahko Cisto drugace interpretira. H49
e Kot socialni delavec, ki skuSa zadevo ublaziti. H51
Ostale vescine
e V vsakem odnosu je potrebno spostovati sogovornika. G49
e PoskuSam biti pri stvareh ¢im bolj iskrena. H50
Vrednote socialnega delavca
e Rad mora$ imeti ljudi. E53
Postenost. F66
Iskrenost. F67
Pomembno mi je, da je moj uporabnik ali nekdo ki z njim delam, v tem odnosu zadovoljen.
G56
Vazno je, da pride do svojega cilja, kamor sva se napotila. G57
Spostovanje ¢loveka. G58
Pomembno je, da si pravi¢en. H52
Ljudje so vrednota, dobro ¢loveski odnosi so vrednota. H53

4. VZPOSTAVLJANJE DELOVNEGA ODNOSA IN OSEBNEGA STIKA V DELOVNI
ORANIZACNI
Pricetek delovnega odnosa

e Zaposleni se na mene dnevno obracajo. G25

e Lahko pridejo v mojo pisarno. E16

e Vcasih me ustavijo kar na hodniku. E17
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Ko ima delavec tezavo najpre;j pristopi sam. F19

Oseba s tezavami z alkoholizmom pride takrat, ko je oseba v stiski ali jih poklicem sama ali pa
pridejo sami. G23

Delavci, ki imajo tezave s tem se obrnejo na nas, kot na socialne delavce ¢e pa je potrebno jih
povabimo tudi sami. H18

Neprostovoljno pridejo tisti, katere vodje napotijo zaradi kaksni krSitev, ponavadi zaradi
kaksne odvisnosti. F44

Vzpostavitev delovnega odnosa

Z leti v glavi nimam ve¢ tocno naucenega vzpostavljanja delovnega odnosa. E18
Najprej sledi pogovor s tistim, ki se name obrne. E21

Potem pa opravim pogovor $e z drugo stranjo. E22

Pomemben je odnos, ki ga vzpostaviva na zacetku. G34

Najprej vzpostaviva odnos. G38

Zaposleni pride do mene in mi pove svojo tezavo. H20

Dogovor o sodelovanju

Zaposlenemu predstavim, kaks$na je moja vloga. F10

Kaksna je moja vloga pred njim in pred delodajalcem oziroma vodjo. F11

Vedno pri tem razlozim tudi svojo vlogo. F43

Na zacetku sem razlozila, kako bo razgovor potekal. H33

Najprej pa tudi poudarim, kaj je moja naloga in kaj lahko jaz naredim v okviru
predstavljenega problema. H28

Da vzpostavim iskren odnos sta vedno vklju¢eni obe strani in to vedno poudarim tudi na
zaCetku, ko se razgovor za¢ne. H27

Poudarim da si ne segamo v besedo, da spostujemo drug drugega. H34

Instrumentalna definicija problema

Pomembno je, da se najprej definira problem. E20
Najprej ugotoviva, kaksna je dejansko tezava. F20

Z uporabnikom podava definicijo problema, pomembno je, da uporabnik prepozna problema.
F31

Ce pozorno poslusas uporabnika, ponavadi Ze v zgodbi pove problem pa tudi resitev. F33

Etika udeleZenosti

Nikoli ne smemo pozabiti kaj je nasa vloga. G35

Za kaj smo kot socialni delavci odgovorni, kje so meje. G36

Ne moremo odlocati namesto ¢loveka. G37

Dajanje nasvetov, vedeti kaj je prav in kaj ne, na tem mesti ne pride v postev. F17
Pomembno je da sebe ne postavljam v ospredje. F46

V svetovalnem odnosu ne smes postavljati v ospredje svojih potreb. F47

Ne delati namesto njega ampak skupaj z njim. G30

V delovnem odnosu ni toliko pomembno ali je njegov (uporabnikov) cilj tudi moj cilj. G32
Vazno je, da je njemu (uporabniku) pomembno to, kar je dosegel. G33

Znanje za ravnanje

Jezik
[ ]

Pomemben je jezik, ki ga uporabis med zaposlenimi. F12

Na primer z delavci v proizvodnji ali pa jezik ki ga uporabis pri pogovoru z vodjami je
razli¢en. F13

Prevajam jezik delavca v jezik vodje in obratno. F14

Prizadevati si moram, da bodo vsi vpleteni razumljeni. F25

Pomembno je prilagajati jezik in pogovor tistemu s katerim se pogovarjam. F37
Vsakemu razlozim zgodbo, ki mi je bila podana. F41

Jezik komuniciranja z delavci ali z vodjami je vedno drugacen. G26
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o Kot socialna delavka moram vedno prevajati jezik socialnega dela v jezik podjetja in obratno.
G27
¢ Vedno se moram prilagoditi sogovorniku. G28
e Ce ne druga, socialni delavec prevaja jezik enega v jezik drugega ali v jezik socialnega dela.
G31
e Pomembno je da Custva dobro in pravilno prevedem drugi strani. E28
e Posredujem kar lahko, kar mi je dovoljeno posredovati. E31
Vodenje delovnega odnosa
e Predvsem vedno govorim, da gre pri mojem delu za vodenje ljudi do cilja. F18
e Moram voditi pogovor v tej smeri, da sem seznanjena na kakSen nac¢in bom lahko prenesla
informacije. F24
Faz dela se sama dobro zavedam. F29
Tu lahko poudarim da so zame vsi uporabniki tako delavci kot vodje. F30
Sporocim vlogo tistega od katerega informacije sporo¢am. F42
e Meni je bistveno, da delavcu ali delovodji ali obema hkrati dam ustrezne informacije. H24
Delovanje iz perspektive mo¢i
e Pomembno je, da ta(obcutek sliSanosti) obcutek dobijo od vodij. E30
e (Glede na zahtevnost primera se potem odlo¢im (z delavcem) ali bomo tezave resevali v timu
ali pa individualno oziroma samostojno. H19
e Ko vidim in vprasam kaj on meni ali bi bilo njegov primer potrebno predstaviti v
rehabilitacijskem timu. H21
e Zelo pomembno je mnenje delavca in na koncu vidiva kaj je dobro za njega. H22
e Lahko pa se odlo¢i, da bi problem reseval individualno z mano in z vodjo. H23
e Vseeno pa potrebujem njihovo pobudi, da bi problem resili do konca. H32
Primeri delovanja iz perspektive moci
eV prvi vrsti je motivacija za zdravljenje. G40
e V podjetju imamo to¢no dolocen delavni ¢as, in Ce pride delavec, ki recimo zaradi varstva
otroka, ne more prihajati na delov v tem okviru delovnega Casa, vem da ne moreva prilagajati
delovnega ¢asa, lahko pa razis¢eva, kaj se de v okviru tega problema z varstvom $e narediti,
kje so Se viri, da se problem resi. F22
Nacelo interpozicije
e Pomembno je, da vedno vzpostavim empati¢en odnos. E19
Pri celotnem postopku je pomembni, da prepoznam Custva obeh vpletenih. E26
Pomembno je, da na Custva pravilno reagiram. E27
Zaposlenim pokazem, da mi je njihova zgodba pomembna. F34
Pomembno je pokazati empatijo. F36
Za to delo je potrebna empatija. F45
e Umetnost je tudi vziveti se v vlogo osebe, ki pride do tebe. H38
Nacelo pogajanja
e PoskuSam resiti ¢im vec kar se da, da je na koncu dogovor za obe strani sprejemljiv. E32
Nacelo kontakta
e Pogovori potekajo loc¢eno. F39
e Delam z obema udelezenima v problemu. F38
e Vpletenih ne soo¢am. F40
Soocanje delavca in delodajalca
e Vedno Zelim, ne glede na to kdo se pri meni oglasi prvi, da se v primeru konflikta pri meni
sreCata obe strani. H25
e Ce je to potrebno oba udeleZena v sporu soo¢im. E56
e Tudi do soo¢enj obeh vpletenih strani pride. E58
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e V okviru podjetja delujem tako, da sta za spor vedno kriva dva zato ju potem tudi soo¢im.
H26
Soprisotnost socialne delavke
e Da sem pripravljena sodelovati pri iskanju resitve in vzpostavitvi bolj§ih odnosih. F35
Nacelo sodelovanja
e Sledi povratek nazaj in sodelovanju v klubu na terapijah. G41
e Potem z uporabnikom sodelujemo z drugimi institucijami. G42
Socialno ekolo$ko nacelo
e Da ne lo¢i$ njegov problem v podjetju od njegove druzine, ker je velikokrat to povezano. H36
Raziskovanje problema
e Seznanjena moram biti s tem kaksni so cilji vodij in kak3ni cilji zaposlenih. F26
o Kaj motivira delavca in kaj delodajalca. F27
e Kaj zeli doseci delavec in kaj delodajalec. F28
e Udelezena morata biti pripravljena iskati skupne resitve. F32
Primer raziskovanja
e Ponavadi se pri sporih pokaze, da je problem ¢isto nekje drugje kot sta delavca na zacetku
mislila. H29
e Ponavadi je tezava v komunikaciji. H30
e Delavec morda ne pridobi potrebnih informacij, ¢eprav je vodja mislil, da mu je podal vse
informacije. H31
Zakljucek delovnega odnosa
e Na koncu z delavcem napiseva sporazum. E13
e (Cilj vseh nas je, da je na koncu spor uspesno resen. E33
e Vedno je pomembno doseci dogovor in to je ponavadi tudi skupen cilj vseh v podjetju. F16
Nadaljevanje delovnega odnosa
Trajnost delovnega odnosa
¢ Sledi dogovor o tem kako naprej. E23
Ce se na tej stopnji ne uspemo dogovoriti se obrneta na pravno sluzbo. E24
Ce se tezave ne resi, se s pogovori nadaljujejo. E25
Ponavadi se za reSitev tezav potrebnih ve¢ pogovorov. E29
Potem pa po stopnic¢kah sodelujeva, da prideva do resitve. G39
Mi pa delodajalec ni dal te naloge, da bi primer spremljala tudi naprej. H35
Ko se tak primer pri meni zakljuci, nimam ve¢ povratnih informacij, kako so se zadeve
dejansko resile. H37
Pristop v nadaljevanju delovnega odnosa
e Potem je moj pristop odvisen glede na to ali so tezave z odvisnostjo, ali so to zakonske tezave
(tezave v druzinskem okolju). F21

5. SPORI'V DELOVNI ORGANIZACHI
Resevanje sporov v delovni organizaciji
eV drugih konfliktnih situacijah prenaSam informacije iz ene na drugo stran. E57
¢ Veliko zaposlenih ima tezav z medsebojno komunikacijo ali s sodelavci, ali s podrejenim ali
nadrejenim, tudi tak$ni delavci poiscejo pomo¢ pri meni. H54
Mobing
e Pri nas se najvec sporov resuje v zvezi z mobingom. E55
e 'V primeru mobinga delam s tistim, ki me pokli¢e oziroma, ki prvi vzpostavi stik z mano. F86
e Ce pa prihaja do mobinga imamo predpisane postopke, komisijo, kot predvideva zakon. G65
Nacini reSevanja sporov v podjetju
e Vsekakor reSujemo spore znotraj podjetja. G66
e Sedaj pa imamo tudi socialno sluzbo in rehabilitacijski tim. H55
e Veliko sporov se pri nas resuje tudi na sodis¢u. H57
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Neformalna mediacija

Postopek skoraj poteka kot mediacija. F69

Menim da se neformalne mediacije posluzujemo tudi v naSem podjetju. F70
Ko v primeru sporov iS¢emo skupne tocke, da pridemo do resitve. F71
Neformalno pa v¢asih posredujem. G67

Socialni delavec je na svoj nacin ves ¢as mediator. G69

Socialni delavec vedno odigra del mediacijske vlioge. G70

Sicer mi je nacin reSevanja po postopku mediacije najboljsi. H56

Nacini ravnanja socialnega delavca v primeru spora

Potem skusSa$ usmerjat pogovor iz konflikta v reSevanje zadev. G71

Ko pride do konfliktov med delavcem in nadrejenim in na tem podrocju je vloga socialnega
delavca, da umirja nastalo situacijo med njima. H45

Ko je med zaposlenimi potrebno uskladiti stalis¢a. G68

Sama sem pazila na to da sem bila ¢im manj na eni ali na drugi strani. H59

Da se nista pocutila ogrozena niti delavec niti vodja. H60

Zelim sporo¢iti da oba (delavec in vodja) nosita svoj deleZ v tem sporu. H61

Poskusamo se posluzevati alternativnega nacina reSevanja sporov znotraj podjetja. H58

6. OBLIKE POMOCI ZA SOCIALNE DELAVCE
Supervizija za socialne delavke

Ne, supervizije se ne posluzujem, ES9
Supervizije ali intervizije se ne posluZzujem F72
Supervizije se ne posluzujem. G73

Supervizije se ne posluzujem. H64

Intervizija

Posvetujem se s kolegicami iz drugih podjetij, Ce je to potrebno. E60
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9. POVZETEK

Osrednja tema diplomske naloge je oblikovanje in definiranje delovnega mesta socialni
delavec mediator v delovni organizaciji. Skozi teorijo je naprej opredeljen mediator in
mediacija, nato socialni delavec in socialno delo, nazadnje pa Se delovna organizacija in vloga
obeh znotraj delovne organizacije.

Mediator je tretja oseba v postopku mediacije, ki skusa razumeti in podpreti eno in drugo
stran, udelezeno v postopku mediacije (Ir§i¢ 2010: 61). Mediator je lahko vsakdo, za katerega
se udeleZenca v sporu strinjata, da jima bo pomagal resiti spor (Ir§i¢ 2010: 189). Sicer pa
mediator s svojo prisotnostjo skrbi za potek postopka mediacije (Betetto in drugi 2011: 197).
Mediacija je oblika alternativnega reSevanja spora. Je strukturiran nacin reSevanja spora s
pomocjo tretje osebe (Betetto in drugi 2011: 42).

Socialni delavec je opredeljen kot nekdo, ki pomaga ljudem pri izboljSevanju njihovega
Zivljenja, ko se znajdejo v krizi, so osamljeni in ne morejo resiti svojih tezav (Paris 2012: 6).
Socialno delo je raziskovanje in soustvarjanje zgodb, ki dajejo uporabniku smisel zivljenja.
Socialno delo temelji na razumevanju, sporazumevanju, dogovoru in na spoStovanju
edinstvenosti ¢loveka.

Po definiranju glavnih akterjev tematike sledi opredelitev delovne organizacije. Delovna
organizacija je sestavljena iz niza delovnih operacij nalog in ciljev, ki jih realizirajo ljudje z
dolo¢enimi funkcijami, ki v ta namen opravljajo dolo¢ene dejavnosti. Funkcije so povezane s
skupinami delovnih mest, notranje organizacijske enote so povezane v okviru organizacije
(Florjanci¢, Bernik, Novak 2004: 28).

V svojem razvoju je socialno delo vklju¢evalo vedno nova podrocja dela in nove kategorije
uporabnikov, najdemo ga na veliko razliénih podro¢ij, med drugim tudi v delovnih
organizacijah (RapoSa Tanjsek 1997: 87). Naloga socialnega delavca je, da izboljSuje
izpolnjevanje potreb zaposlenim, pomaga ljudem v iskanju zaposlitve, delovni organizaciji
lahko prenese vrednote in nacela socialnega dela in oblikuje nova znanja o nacinu dela v
delovni organizaciji (Barak, Bargal 2006: 4). Mediacija v delovni organizaciji je mediacija
med podrejenimi in nadrejenimi. Gre za razlino razmerje moci in konflikt interesov.
Pozitivno reSeni spori na tem podrocju so pogoj za stimulativno in prijetno delovno okolje

(Irsic 2010: 111).
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V raziskovalnem delu sem opravila osem intervjujev. Stiri intervjuje s socialnimi delavkami,
ki delajo v delovni organizaciji in Stiri z mediatorji, ki delajo na podroc¢ju reSevanja sporov v
delovnih organizacijah. Oblikovala sem raziskovalna vpraSanja, katerim sem v intervjuju
dodala Se raziskovalna vpraSanja. Zanimalo me je podrocje izobrazevanja socialnih delavcev
in mediatorjev, podro¢je mediacije in podro¢je socialnega dela v delovnih organizacijah,
podro¢je reSevanja sporov s postopkom mediacije, potek delovnega odnosa v delovni
organizaciji, vloga mediatorja v postopku mediacije in vloga socialnega delavca v delovnih
organizacijah, postopke mediacije v delovnih organizacijah, spori v delovni organizaciji in
oblike pomoci za socialne delavce v delovni organizaciji ter mediatorje. Ta podroc¢ja so mi

pomagala oblikovati poskusno teorijo o socialnem delavcu mediatorju v delovni organizaciji.

Poskusna teorija kaze na to, da je izobrazevanje za mediatorja lahko nadgradnja ze
obstojeCega znanja socialnega delavca. Oba se udelezujeta nadaljevalnih tecajev na podobno
tematiko. Faze postopka mediacije in elementi delovnega odnosa so si po vsebini podobni, le
poimenovanja so druga¢na. Tudi uporaba tehnik mediatorjev in socialnih delavcev skozi
postopek mediacije ali pri vzpostavljanju delovnega odnosa je podobna, vsak le Se dodaja
nekaj specificnih. Mediacija se preneha s poravnavo, delovni odnos v delovni organizaciji pa
se nikoli zares ne zakljuci. Pri reSevanju spora ima socialni delavec vlogo neformalnega
mediatorja, mediator pa ima v postopku mediacije pasivno vlogo. PoloZzaj mediatorja v
postopku mediacije je popolnoma nepristranski, kot dolo¢a nacelo nepristranskosti, socialni
delavec pa se v delovni organizaciji nahaja v dvojni vliogi med delodajalcem in zaposlenimi.
Nacela so v mediaciji in socialnem delu v delovni organizaciji vsebinsko podobna, prav tako
je skupnih nekaj vrednot socialnega delavca in mediatorja, ki ju vodijo pri njunem delu.
Supervizije ali intervizije se socialni delavci v delovni organizaciji za razliko od mediatorjev

ne posluzujejo.
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