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Slusanje

Barijere koje ometaju slusanje
(Bennett | Hughes, 2005)
nedostatak paznje
bavljenje licnim sadrzajima
preterano pricanje
predrasude | stereotipi
preuranjeno prosudivanje
recnik i zargon

Zlatno pravilo: Kada slusamo — ljudi govore!



Nedostatak paznje

Proces medijacije zahteva potpunu | nepodljenu
paznju medijatora

da bi se medijator upoznao sa sukobom

da bi mogao da upravlja procesom

Vazno je strane u sukobu opazaju da im medijator
pOSVGCUje punu paznju
Medijator treba da:
izbegne ekscesivno hvatanje belezaka
manifestuje ponasanje koje pokazuje brigu |
zainteresovanost
stvori okruzenje za medijaciju bez spoljasnjin distraktora
obezbedi paznju strana u sukobu

Kada strane u sukobu ne obracaju paznju
medijator zaustavlja proces i usmerava paznju

npr. tako sto pita osobu kojoj je poruka upucena da li razume
ono Sto je reCeno



Bavljenje licnim sadrzajima

Medijator treba da izbegne da se bavi licnim
(unutrasnjim) sadrzajima tokom medijacije jer oni
ometaju slusanje

Medijator treba da “utiSa” unutrasnje glasove u sebi

Primeri unutrasnjih sadrzaja koji onemogucavaju
slusanje i remete komunikaciju:

0 Zaboravila sam da podsetim ¢erku da ponese kijuc i ona
nece moci da ude u stan kada se vrati iz Skole

o Popodne me nije kontaktirao direktor Skole kao Sto Je
dogovoreno. Pitam se Sta se deSava sa ovim slucajem
medijacije.

Kada su strane u sukobu zaokupljene nekim

unutrasnjim sadrzajem zadatak medijatora je da
obezbedi njihovu punu paznju



Preterano pricanje

= Medijator narusava proces medijacije ukoliko
zauzme previse prostora tokom razgovora

= Time uskracuje sebi mogucnost da stekne bolji uvid
u prirodu sukoba

= Stranama u sukobu salje indirektnu poruku da je on
“glavni” tj. najvazniji za proces

= Ukoliko je jedna od strana u sukobu preopsirna
ili Cesto prekida drugu stranu medijator mora da
intervenise i obezbedi da i druga strana ima
podjednake mogucnosti da govori




Predrasude i stereotipi

Predrasude i stereotipi o poreklu, polu, kulturi, orijentaciji ili
ponasanju sagovornika ometaju nasu sposobnost da
cujemo poruku koju osoba nastoji da nam saopsti

Ukoliko medijator ima stereotipno videnje o uCesnicima
medijacije to umanjuje njegovu efikasnost i narusava
proces medijacije

= Ona je zena i nece moci da razume ova komplikovana
finansijska pitanja

= On je muskarac i nece moci da adekvatno odgovori na
potrebe malog deteta

Konfrontiranje predrasuda i stereotipa ucesnika u
sukobu je delikatan posao za medijatora.

= Vecina medijatora koristi odvojene sastanke sa

sukobljenim stranama kako bi se bavila pitanjem
predrasuda i stereotipa.




Preuranjeno prosudivanje

= Opasno je ukoliko medijator u svom misaonom
procesu ide ispred sagovornika i zakljuCi da zna sta
sagovornik misli ili namerava pre nego sto on to sam
iIskaze

= Time zatvara svoj um i prestaje da slusa
= Ista opasnost je prisutna i kod sukobljenih strana

= Zato medijator koristi odredene procedure da bi u
procesu medijacije izbegao preuranjeno
prosudivanje




Recnik i zargon

= Koriscenje recnika koji je nepoznat ili neodgovara
kulturnom i obrazovnom profilu sagovornika uticace
na njihovu sposobnost da razumeju poruku

= Takode, medijatoru moze da oteza razumevanje
poruke ukoliko strane u sukobu koriste zargon

= U takvim situacijam je vazno da medijator
zaustavi govornika, proveri razumevanje i/ili trazi
objasnjenje




Vestina slusanja

Efikasno slusanje se zasniva na unutrasnjem
mentalnom stanju koji omogucava tacan prijem
verbalnih | nevergalnih poruka sagovornika

Efikasno slusanje zahteva i spoljasnje neverbalne
signale kojima sagovorniku porucujemo da ga
slusamo:

Postojan vizuelni kontakt

FiziCka otvorenost ka sagovorniku, klimanje glavom

Facijalna ekspresija koja ukazuje da primamo poruku

25% znacenja prilikom interkcije se prenosi reCima

Zato je za medijatora vazno da bude svestan
neverbalne komunikacije



Vestina slusanja(2)

Efikasno susanje je proizvod namere da cujemo
| koriSCenja specificnih tehnika

Da bismo to ostvarili neophodni su odredeni
kvaliteti:

o Alertnost/budnost — pracenje neverbalnih znakova,
usmerenost na kompletno znaCenje onoga sto se
Komunicira, pracenje i reagovanje na signale koji
ukazuju da proces komunikacije ide u destruktivnom
pravcu

o Fokusiranost — usmerenost na ucesnike i na proces;
Izbegavanje distraktora i navika koje mogu da
odvlace paznju (npr. lupkanje olovkom ili nogom i sl.)



Vestina slusanja(3)

Strpljivost — znati kada je potrebno sacCekati i dati
ucesnicima dovoljno vremena da kazu ono Sto zele

Otvorenost — izbegavanje prosudivanja; oCekivanje da
nesto mozemo da nauCimo onda kada sagovornik prica

Cutanje — ne samo nastojanje da zaustavimo
sopstveno pricanje, vec | nastojanje da zaustavimo
prebrzu reakciju na ono sto smo culi; razmisljanje o
tome sta smo cCuli

Neutralnost — stavljanje u zagradu osecCanja prema
ucesnicima i licnih reakcija; nekoriscenje pretpostavki,
a da ih prethodno nismo proverili; izbegavanje prebrzog
donosenje pretpostavki



Ohrabrivanje

Reakcije medijatora mogu da podrze nastavak
komunikacije

Neverbalne reakcije

o klimanje glavom, ¢utanje praceno vizuelnim kontaktom,
nagnutost ka govorniku i sl.

Verbalne reakcije — ohrabrujuci zvuci kao sto su
hmm, aha...i fraze:

o Recite nesto vise o tome...

Sta biste jo$ voleli da dodate?

Mozete li mi navesti jedan primer...

Volela bih da Cujem vise o...

Sta mislite, kako ¢e to da ...



Postavljanje pitanja

Medijator dobija kvalitetne informacije |
usmerava komunikaciju tako sto postavlja

dobra pitanja
Neka pitanja podsticu otvorenost i dijalog,
dok druga dovode do prekida komunikacije

Vest medijator je svestan efekata koje
pojedina pitanja proizvode i koristi ih ciljano



Parafraziranje (1)

Parafraziranje je vazna alatka medijatora

Parafraziranje se odnosi na kljucne elemente poruke, bez
obzira da li ona izre¢ena direktno ili indirektno

Fokus parafraziranja moze biti konkretna informacija,
emocije ili znaCenje poruke

Prilikom parafraziranja medijator ne menja znacenje
Izvorne poruke veC svojim reCima ponavalja ono sto je
receno

o UcC€esnik: Kada smo Petar i ja poceli da radimo u timu,
obojica smo bili novi i hteli smo da se dokazemo pa je svaki
od nas radio i viSe nego Ssto je trebalo. Otkada sam postao
voda projekta, on se dosta promenio. Vise ne ostaje u
kancelariji nakon kraja radnog vremena cak ni kada imamo
hitan sastanak.

o Medijator: Kazete da primecujete razliku u Petrovom odnosu
prema radu u poredenju sa vremenom kada ste poceli da
radite zajedno i da se ta promena dogodila otkada ste vi
postali voda projekta.



Parafraziranje (2)

Parafraziranje je vazno jer:
o Omogucava medijatoru da proveri razumevanje

o Stranama u sukobu pokazuje da ih medijator slusa |
nastoji da razume

o Stranama u sukobu daje priliku da se ponovo vrate na
poruku koju su poslali i modifikuju je ukoliko to zele

o Drugoj strani u sukobu se pruza prilika da istu poruku
Cuje po drugi put i time je bolje razume
o Pomaze sukobljenim strana da “prodube” razumevanje

sukoba i da se pozicija predu na razgovor o interesima
| potrebama



Segestije za uspesno parafraziranje

Ne zapocinjite svako parafraziranje istim reCima

Ne parafrazirajte sve sto Cujete. Naglasite kljuCne
tacke koje zahtevaju potvrdu, uvazavanije,
ponavljanje ili pojasnjavanje

Ne ponasajte se kao “papagaj’ tj. ne ponavljajte
doslovno poruku

|lzbegavajte da kazete — "Razumem kako se
osecate”.

o Ovakva izjava moze da iritira uCesnike — ne veruju da
mozete da razumete kako se osecaju posto se ne nalazite
i niste bili u istoj situaciji kao i oni



Preokviravanje (1)

Smatra se kljuchom vestinom medijatora

Preokviravanje predstavlja medijatorov odgovor na
poruku koju je jedna stana u sukobu uputila drugoj
sa hamerom da se percepcija poruke preusmeri,
ogranici ili preoblikuje kako bi sama poruka, a |
odgovor na nju bio sto konstruktivniji

Cilj preokviravanja je da se minimiziraju ili eliminisu
negativni | neproduktivni elementi originalne poruke

o Na primer, poruke Ciji deo ukljuCuje pretnju, fokus na
proslost, uvredljiv govor, optuzbe



Preokviravanje (2)

Preokviravanje je korisno onda kada jedna strana u
sukobu uputi poruku koju Ce druga strana u sukobu
doziveti kao osudujucu, provocirajucu, bezuslovno
zahtevnu ili na neki drugi nacin neproduktivnu.

Preokviravanje je moguce zato sto je svaka poruka
podlozna interpretaciji.

Medijator prilikom preokviravanja bira pozitivho
interpretiranje tj. nudi posiljaocu i primaocu poruke
njenu konstruktivnu interperetaciju

o Ucesnik: On je lazov. Nece se pridrzavati dogovorenog.
Samo nudi prazna obecanja.

o Medijator: Vazno vam je da ugovor sadrzi elemente koji ¢e
omoguciti da dogovor bude ispoStovan.



Jos neki primeri preokviravanja

o Ucesnik: Ona svaki put izneveri decu kad im je
najpotrebnija. Napije se i zaboravi da ode po njih. Kako
moze sebe uopste da nazove majkom.

o Medijator: Cujem da ste besni i zabrinuti zbog toga kako to
utice na decu. Vazno vam je da u buducnosti osigurate da
Se ona ponasa na odgovoran nacin kada je sa decom. Koje
konkretne korake bi po vama trebalo preduzeti?

o UcC€esnik: Poducavanje je odgovoran posao. Deca moraju
da redovno da uce i pohadaju nastavu, a na roditeljima je
da to obezbede.

o Medijator: | roditeljima I nastavnicima je stalo do toga da
se deca obrazuju i da maju pozitivan stav prema Skoli. Sta
mozete da uradite zajedno sa Markovim ocem pa da Marku
pomognete da popravi svoje ocene | bude zaintesovaniji za
Skolu.



Vrste preokviravanja

licha perspektiva — perspektiva druge strane
pobednik/gubitnik — visestruke mogucnostsi
zahtevi — aspiracije

“to nije moj problem™ — zajednicCki problem
pozicije — potebe, interesi | vrednosti

napad na licnost ili prethja — napad na
problem

negativho — pozitivho

proslost, sadasnjost ili buducnost —
odgovarajuce vreme



Sugestije za uspesno preokviravanje

Vazno je da preokviravanje sadrzi elemente
originalne poruke

Vodite racuna o otporima osobe Ciju ste
poruku preokvirili:

o dajte joj vremena da odreaguje na vase
preokviravanje.

o ukolko osoba ne reaguje, a vi na osnovu
neverbalnih znakova vidite da postoji otpor
postavite joj neko od otvorenih pitanja:

npr. Pomozite mi. Mozda nisam sasvim dobro razumeo
ono §to ste Zeleli da kazete.



Sugestije za uspesno preokviravanje (2)

Budite svesni toga da je nekada potrebno dozvoliti

da se konflikt rasplamsa kako bi se sagledala

Zznacajna pitanja ili uputila poruka drugoj strani u

sukobu

Oprezno postupajte sa emocijama:

o uvazite jasno izrazavanje emocija

o kada nastojite da uvazite emocije trudite se da “pogodite” i
prirodu i jaCinu emocije

2 ne umanjujte emocije

npr. ukoliko je osoba izgubila spruznika, ne preokvirujte to u
frustraciju

o Ukoliko nastojite da uvazite emocije, vecCina osoba Ce na to
odreagovati i pomoci vam da razumete



Sumiranje

Parafraziranje pojasnjava i obezbeduje razumevanje u
momentu kada je poruka saopstena

Sumiranje uspostavlja opste razumevanja i omogucava
da medijacija ne “sklizne sa koloseka” time sto daje
sintezu i1 pregled znacCajnih informacija

Vestim sumiranjem se, takode, obezbeduje razumavanje

Sumiranjem se | “Cekira” proces medijacije - medijator
ucesnike podseca na to dokle se odmaklo u medijaciji

Jasan uvid u proces medijacije je neophodan kako bi se
nastavilo dalje:

o Do sada smo diskutovali o tri pitanja: (1)...(2)...(3). Smatram da
Ste spremni da nastavimo dalje, a na ova pitanja se mozemo
ponovo vratiti kasnije po potrebi.

o Slozili ste se oko nekoliko stvari: ( 1)...(2)...(3)...(4). To znaci da
vam je ostalo da se dogovori o..



Sugestije za sumiranje

Zavrsite sastanak sa simiranjem onoga sto je
uradeno, onoga sto sledi i tema/pitanja kojima se tek
treba pozabaviti

Zapocnite sastanak sumiranjem onog sto se desavalo
na prethodnom sastanku

o Na proslom sastanku smo razgovarali o dve stvari: (1)...(2),
ali se nismo pozabavili pitanjem... Da li ste spremni da sada
predemo na novu temu/pitanje?

Trazite od ucesnika da sami sumiraju dokle su
odmakli u procesu medijacije:
o Za koji problem smatrate da ste napravili navjeCi pomak?

o lzdvojte mi dve ili tri stvari o kojima smo do sada razgovarali,
a koje vas najvise zabrinjavaju.



Janoca u slanju poruka

Tenzija koja je prisutna u konfliktnoj situaciji otezava
komunikaciju

Da bi se obezbedila jasnoca poruka korisno je:
o apstraktne koncepte zameniti konkretnim opisom
o umesto Ti-poruka, koristiti Ja-poruke
Nisi bio dovoljno jasan
Imam problem da te razumem
o Preuzeti lichu odgovornost umesto napadati i kritikovati

Ugrozavate proces medijacije time sto skrivate neophodne
Informacije

Brine me kako ce se odvijati proces medijacije zbog nedostatka
potrebnih informacija



Vezba - Preokviravanje

Individulani rad:

0 zapisite na papir 5 optuzujucih, provocirajucih,
omalozavajucih, naredbodavnih ili na drugi nacin
neproduktivnih poruka koje prilikom medijacije
strane u sukobu mogu da upute jedna drugoj ili
medijatoru

Rad u parovima:

0 0osoba A Cita poruke koje je zapisala, a osoba B
reaguje na njih tako sto ih preokuviri

o promena uloga

Rad u malim grupama (4 osobe):

o zajednicki rad na preokviravanju “najtezih” poruka



D2: Preokviravanje 5 poena

5 primera "neproduktivnih poruka” koje
prilikom medijacije strane u sukobu mogu da
upute jedna drugoj ili medijatoru

Uz svaku “neproduktivnu poruku” ponuditi
nacin kako se ona moze preokuviriti



