Povzetki študijskega gradiva, uporabljenega na predavanjih in vajah iz predmeta Skupnostno socialno delo pri naslednjih temah: 

1. Komuniciranje z javnostmi

2.  Pogajanja 
Povzetke sta pripravili Pavla Rapoša Tajnšek in Simona Žnidarec Demšar. Namenjeni so študentom Fakultete za socialno delo za interno uporabo!
KOMUNICIRANJE Z JAVNOSTMI

Za  socialno delo je komuniciranje osrednjega pomena, kar velja tako za komuniciranje med uporabniki in izvajalci, kot za komuniciranje med člani skupine, skupnosti, združenja ali organizacije. Zaradi občutljivosti problemov, s katerimi se ukvarja socialno delo, pa je zelo pomembno tudi komuniciranje z družbenim okoljem oziroma z javnostmi.

Proces komuniciranja vedno poteka v določeni situaciji, v kateri mora oddajnik vedeti, kaj želi sporočiti prejemniku, poznati mora oblikovanje sporočil in načine prenašanja ter sprejemanja sporočil. 

Živimo v svetu informacijske družbe, v kateri je neizogibno komuniciranje na vseh ravneh: Razvoj komunikacijskih omrežij, sredstev in tehnik sicer olajšuje komuniciranje, vendar težave in konflikti v komuniciranju ostajajo.

Pojem komuniciranja: izvira iz latinske besede »communicare«, kar pomeni občevati, razpravljati, posvetovati se, vprašati za nasvet.
Osnovni elementi komunikacijskega procesa 

Oddajnik         Sporočilo          Posrednik - komunikacijski kanal          Sprejemnik

     


Za uspešno komuniciranje je potrebno kodiranje – sporočilo mora biti sestavljeno iz komunikacijskih simbolov:

· oddajnik jih mora biti sposoben oddati

· sprejemnik jih mora biti sposoben sprejeti

· za oba morajo imeti enak pomen

· komunikacijski kanal jih mora prenesti v takšni obliki, v kakršni so bili oddani

Pri enosmerni komunikaciji ne pride niti do  medsebojnega reagiranja, niti do medsebojnega vplivanja, pri dvosmerni komunikaciji (na obeh straneh sta tako oddajnik kot sprejemnik) pa mora biti komunikacijski kanal sposoben prenašati sporočilo v obe smeri.

Tipične oblike komuniciranja z javnostmi
· dogodek

· kampanja – na koncu odločanje o nečem 

· program – nima strogo določene točke izteka

Strategije komuniciranja skupnosti oz. združenja z mediji (Si Kahn)
· za komuniciranje z mediji ustanovimo posebno delovno skupino

· zakaj želimo komunicirati z mediji (koga želimo doseči, ljudi, s katerimi se borimo, naše člane, ljudi, ki bi jih radi pridobili v organizacijo)

· določimo človeka, ki bo odgovoren za komunikacijo z mediji

· poiščimo novinarje, ki pokrivajo naše področje ali kažejo interes za naše delo

· pri vzpostavljanju stika z novinarji je najbolj pomemben osebni pristop

· posredujmo samo informacije, na katere se lahko zanesemo

· nikoli ne posredujmo informacije, za katero ne želimo, da bi prišla v javnost

Kako izberemo dogodek, ki je zanimiv za medije (Si Kahn)
· Zadeva veliko število ljudi

· Je neobičajen – pri načrtovanju taktike obveščanja javnosti iščemo nekaj, kar je novo in ustvarjalno

· Zadeva ljudi, ki bodo za dogodek izvedeli iz medijev

· Vključuje znane osebnosti, ki se tudi sicer pogosto pojavljajo v medijih

· Zgodba je človeško zanimiva

· Zgodbo posredujemo v času, ko ne predvidevamo pojavljanje drugih zanimivih novic

· Navezuje se na druge podobne novice, ki jih obravnavajo mediji

Klasični model sporočanja novic odgovarja na pet vprašanj:

· Kdo

· Kaj  

· Kje 

· Kdaj 

· Kako in zakaj 

Pri oblikovanju prispevka je treba upoštevati:

· točnost

· korektnost

· raznolikost (različni vidiki iste teme, izpostavitev različnih mnenj, z različnih zornih kotov)

· preglednost (jasno navajanje informacij, jasno označevanje vrednostnih obsodb)

· ločevanje mnenj in informacij o določenem dogodku

· vsebinska in jezikovna razumljivost (jezik natančen, prepričljiv, stavki kratki in v tvorni obliki)

Kako poročamo o problemu, dogodku ali stanju, ga analiziramo in pojasnimo
( Erjavec 1999): 
· poročilo naj ne bo daljše od dveh strani (A4 format)

· ima naj jasen, kratek in zanimiv naslov, iz katerega je razviden problem in vsebina 

· v prvem odstavku sporočila za javnost  odgovori na vprašanja kdo, kaj, kje, zakaj, kdaj in kako? Po prvem odstavku novinarji in bralci presodijo,  ali jih članek zanima ali ne.
· v naslednjih odstavkih zapiši celo zgodbo ali bolj natančno obrazložitev prvega odstavka; dodamo lahko tudi slikovni material

Zaporedni koraki pri oblikovanju sporočil

1. korak: Določimo cilj in namen sporočila

Preden navežete stik z mediji, si postavite naslednja vprašanja:
Kaj želimo doseči s svojim prispevkom pri občinstvu?

Komu bo sporočilo namenjeno? (mladostnikom, staršem, drugim socialnim službam, odvisnikom, širši skupnosti, politikom) – če je namenjeno specifični skupini, preverite, če ni morda bolj smiselno neposredno informiranje

Kaj je ključno sporočilo, ki ga želimo podati?

2. korak: Določimo vsebino sporočila 

Izoblikujte novico - novinarji vedno želijo neko vrste novice. zato izoblikujte sporočilo v obliki novice. Novica je jedrnata izjava o problemu, stanju, dogodku; pomen vaše vloge za reševanje problema – nanizajte vaše rešitve; podatek, ki je pomemben in zanimiv za poslušalce in zadeva veliko število ljudi, vsaj posredno; je nova, kreativna ( ne nekaj, kar je bilo že večkrat na podoben način objavljeno) ali povezana z dogodkom, ki je že bil objavljen v medijih

3. korak: Določimo način sporočanja novice
Premislite, kako želite določeno novico sporočiti, poskušajte misliti kot poslušalec ali bralec, ki vas posluša ali bere vaš prispevek. Vprašajte se, kakšen način in kakšna oblika sporočila bi zanimala vas?

4. korak: Dokončno oblikovanje sporočila
Dokončno izberemo temo (del stvarnosti, ki jo želimo obdelati) in namen, ki ga  želimo s prispevkom doseči. Določimo zgradbo in obliko prispevka, zbiramo in hkrati izločamo informacije, ki niso aktualne v tem prispevku. Oblikujemo sporočilo.
Priporočila za nastopanje v javnosti 

Govor  pred javnostjo lahko začnemo na različne načine:

· Z vprašanjem

· S pripovedjo kratke zgodbe, anekdote

· Z opisom skupnega problema

· Z opisom pomembnega dogodka
Navodila za izvedbo dobrega govora (Enkelmann 1996, po Berlogar 2001:25):

· Z občinstvom miselno vzpostavite stik

· Povejte misli in čustva poslušalcev

· Nato poslušalce vzamete na pot vaših argumentov

· Začnite z mislijo, o kateri vsakdo lahko reče«da«

· Vaš interes naj bo jasno prepoznaven

· Odloča učinkovitost, ne količina besed

· V središču govora navedite tri osrednje točke (začnite z najšibkejšo)

· Zaključna poved je formulacija, ki spodbuja k ukrepu

· Vaditi je treba toliko časa, dokler ne dosežemo mojstrstva

B.Mihevc podaja naslednja navodila za uspešno izvedbo nastopa, prirejena po http://wwww.si.umich.edu/~pne/acadtalk.htm.

· Ne beri prispevka

· Ne sedi, ne stoj pri  miru 

· Uporabljaj vizualne ponazoritve (pravilo glede prosojnic je ne več kot 5-7 besed v vrsti in ne več kot 5-7 vrst na ekran; nikoli ne beri besedo za besedo iz ekrana!)

· Menjaj register

· Glej publiko v oči (ne v prazno, čim manj glej v zapiske ali v ekran)

· Govori razločno in glasno

· Omeji se na bistveno

· Nikakor ne prekorači določenega časa (pozornost publike pade po 15-20 minutah, zato so daljši nastopi manj učinkoviti) 

· Povzemi na začetku in na koncu

· Upoštevaj interes publike

· Vadi svoj govor

· Zgleduj se po dobrih govorcih 

Komuniciranje z javnostmi in trženje

Komuniciranje ni le proces prenašanja sporočil, razumeti ga moramo v širšem družbenem kontekstu, kot temeljni proces družbene menjave, ki mora zadovoljiti nasprotujoče si interese in zahteve (Berlogar):

· informacijo torej ne samo posredujemo, ampak jo umeščamo v nek kontekst

· socialne službe in drugi izvajalci storitev socialnega varstva so tako kot druge javne službe izpostavljene velikim pritiskom uporabnikov  in javnosti

· od komuniciranja je odvisna prepoznavnost in  kredibilnost  (zaupanje)  organizacije v njenem okolju

· ni pomembno samo to, kar delamo in kaj o tem mislimo sami,  pomembno je  mnenje drugih o tem, kar delamo

Komuniciranje z jasnostmi torej lahko razumemo tudi kot del trženja, ki poteka v okviru procesa družbene menjave. Cilj trženja je prodajati storitve ali proizvode, cilj odnosov z javnostmi pa je prodajati organizacijo samo.  V obeh primerih gre za komuniciranje, za pridobivanje in prepričevanje drugih, vendar pa odnosi z javnostjo niso le promocija novih programov in storitev, temveč celota vseh odnosov in komunikacij z javnostmi.

Trženje  zaupanja (kredibilnosti - Fletcher 1999:16, po Berlogar 2001:13):

· začnite pri sebi oz.preverite mnenje drugih o vas

· raziščite vse, kar bi vam pomagalo pri stikih z uporabniki

· razmislite o odločujočih dejavnikih kredibilnosti

· zavedajte se svoje realne vrednosti na trgu zaupanja

· dajte sebi in sodelavcem priložnost, da investirajo v svojo poklicno in osebno prihodnost

· izdelajte sistem pridobivanja povratnih informacij s »trga«

· stalno razvijajte sistem novih načinov za pridobivanje zaupanja

Trendi novinarskega poročanja in socialno delo
· pokrivanje sporočil za javnost, posredovanje novic – npr. o delovanje posamezne organizacije, njenih dosežkih

· personalizacija zgodb – družbene ali ekonomske probleme poenostavimo na pripoved le ene zgodbe. vendar nastane problem, če so zgodbe polne stereotipov ali kategorizirajo ljudi na nas in njih, na dobro in slabo.Teme socialnega dela bi morali obravnavati iz različnih zornih kotov, tako ekonomskih, socialnih kot kulturnih, ne pa da jih poenostavimo in razmejimo na dobro in slabo – žrtev lahko postane žrtev medijskega poročanja
· »edina dobra novica je slaba novica« – novinarji ne pišejo radi o dobrih novicah,

· škandalozne novice bolj zanimajo ljudi kot le predstavitve dobrih novic. Če želite promovirati svoje delo, najprej opozorite na družben problem in potem na reševanje tega problema s pomočjo vašega projekta. 

· upoštevanje etičnega  kodeksa (varstvo podatkov, ohranjanje človekovega dostojanstva…)
Dileme  pri  posredovanju informacij v socialnem delu lahko rešujemo z :
· ponavljajočimi se zgodbami

· spremembo podatkov
· združevanjem več primerov v skupno zgodbo

· poročanjem o metodah, načinih dela z uporabniki
· poročanjem o problematičnih področjih,  s čimer se izognemo omembi uporabnikovih podatkov

Pri  intervjuju upoštevamo naslednja pravila:

· zmeraj govorite resnico

· nikoli ne recite »brez komentarja«, ampak:«tega ne vem, bom pa poskušal za vas ugotoviti« ali:  »na to vprašanje v tem trenutku ne znam odgovoriti« ali: »obžalujem, toda gre za zaupno informacijo….«

· če govorite o občutljivi zadevi, ne dajajte več informacij, kot jih novinarji od vas izrecno zahtevajo

· svoje ugotovitve strnite v kratke stavke, ki bodo primerni tudi za naslovne vrste ali napovedi v tv oddajah

· ne bojte se reči ne, če ne želite odgovoriti (rečete lahko na primer: »o tem se v organizaciji še nismo odločili, takoj ko bom mogel/a, vas bom o tem obvestil/a«)

· včasih lahko odgovor na vprašanje, na katerega raje ne bi odgovorili, preusmerimo tako, da posredujemo kakšne druge zanimive informacije 

Strategije za premagovanje negativnih stereotipov o socialnem delu 

(Haynes in Holmes)

Na individualni ravni: 

· Vedno in povsod se s ponosom predstavljajmo kot socialne delavke

· Reagirajmo na negativne stereotipe in jih popravljajmo

· Izobražujmo javnost

· Podprimo svoje profesionalno združenje

Na ravni organizacije in družbe

· Prodajajmo svoje znanje in stroko

· Tržimo organizacijo
· Poročajmo o uspehih organizacije

· Uporabljajmo metode evalvacije in vrednotenja
· Vplivajmo na zakonsko regulativo
· Usposabljanje znanih medijskih osebnosti   

POGAJANJA KOT NAČIN REŠEVANJA KONFLIKTOV

(Opomba: Osnovni vir je delo Bogdana Kavčiča » Spretnost pogajanja«, Kranj, Moderna organizacija 1996). 

Tudi za skupnostno socialno delo velja, da so pogajanja »kraljevska metoda« socialnega dela. Pogajanja so pogosto sestavni  del procesa skupnostnega dela, iskanja poti do skupno dogovorjene rešitve, ki bo sprejemljiva za vse udeležene v reševanju problema.

Pogajanja lahko obravnavamo tudi kot proces reševanja konfliktov, v katerem so vse udeležene strani pripravljene spremeniti začetne zahteve, da bi tako dosegli skupno sprejemljivo kompromisno rešitev.

Konflikti so povezani s situacijo nasprotovanja med dvema ali več udeleženci, ki verjamejo, da so njihovi pogledi nezdružljivi. 

Elementi konfliktne situacije, ki so prisotni posamezno ali vsi skupaj (Moore):

· problemi v odnosih (emocionalni problemi, komunikacijski, stereotipi, negativno obnašanje)

· nasprotje vrednot

· nasprotje dejstev oz. podatkov

· strukturalni problemi

· nasprotje interesov
Realistični element konfliktne situacije – temelji na dejanskih problemih, potrebah, interesih

Nrealistični element – izvira iz emocij in napetosti, ki jih doživljajo udeleženci

Značilnosti pogajanj

· Vpleteni sta vsaj dve strani

· Strani imata nasprotujoče si interese  v zvezi z določenim vprašanjem ali problemom

· Obe stran sta vsaj začasno skupaj v posebnem odnosu – soodvisnost

· Aktivnost v tem odnosu je povezana z delitvijo ali menjavo virov ali z odločitvijo o nekem vprašanju  ali vprašanjih

· Aktivnost vsebuje predstavitev zahtev in predlogov obeh strani in oceno teh predlogov z druge strani; sledijo proti predlogi in popuščanja  (konsekutivna, ne simultana aktivnost)

Predpogoji za uspešna pogajanja v skupnosti

-     obstajati mora medsebojna odvisnost in zavest o  medsebojni odvisnosti

· udeleženci morajo poznati delo in sredstva drugih

· obstajati mora osnovni sporazum o teritorijih

· vse strani morajo biti približno enako močne

· obstajati mora usmerjenost k sodelovanju (sodelovanje je vrednota)

· obstajati mora primerna klima in prepričanje v smiselnost pogajanj

· vsaka stran mora biti pripravljena nekaj dati, da lahko kaj dobi – pripravljenost na

      kompromis, izključujoče stališče onemogoča  pogajanja

-    potrebno je obvladati pogajalske spretnosti 

Pogajanja vključujejo:
-  pripravo strateškega načrta pred začetkom pogajanj

- dobre taktične odločitve med samimi pogajanji

Dve osnovni pogajalski strategiji 

· Distribucijska: osnovno vprašanje je, kako razpoložljiva sredstva ali ugodnosti razdeliti med obe strani, kar vodi v manipulativno uporabo modela dobim-izgubim

· Integrativna: osnovno vprašanje je, kako povečati razpoložljiva sredstva, da bi jih razdelili udeležencem; omogoča sodelovanje in ustvarjalno reševanje problema po metodi dobim-dobim

Strategija načelnih pogajanj:

-      Ločite ljudi od problema

-      Usmerite se na interese, ne na stališča

-      Iščite  možne rešitve, ki delujejo v skupno dobro oz. pomagajo opredeliti vzajemne
         interese

-      Vztrajajte na objektivnih kriterijih

Značilni stili pogajanj

Z drugimi sodelujemo v situacijah, ko smo  medsebojno odvisni pri opravljanju našega dela, ko želimo nekaj dobiti  od druge strani, oziroma ko želi druga stran nekaj dobiti od nas. 
Razmerje med našim lastnim  interesom in našo zavzetostjo za interes druge strani določa značilne stile pogajanj:

· Izogibanje ali umik

· Prilagoditev, izglajevanje

· Vsiljevanje, tekmovanje

· Kompromis, delitev  problema

· Sodelovanje pri reševanju problema

Stopnje pogajalskega procesa 

     1. Priprave na pogajanja, določitev pogajalskih izhodišč

· cilji pogajanj, prioriteta ciljev

· pogajalski interval (maksimalni, realno sprejemljivi in minimalni, spodnji prag)

· zbiranje informacij za pogajanja 

· določitev pogajalcev, časa in kraja pogajanj

2. Začetek pogajanj

· formalna predstavitev in medsebojno spoznavanje 

· določitev vsebine pogajanj (dnevni red, zaporedje tem)

· predstavitev  in argumentiranje začetnih pozicij (vsak udeleženec predstavi svoje želje oz. maksimalna pričakovanja; ob tem še ni diskusije)

· naredimo povzetek razlik in skupnih točk, udeleženci  povedo, če se strinjajo
· pokazati pripravljenost za upoštevanje nasprotne strani in za sporazumevanje
3. Proces iskanja sporazuma

· razprava o predstavljenih pozicijah obeh strani, iskanje sporazuma -  kako približati razlike, iskanje alternativ in kompromisa (do kam je  vsaka stran pripravljena popuščati  - pogajalski minimum)
· ne začnimo previsoko, niti  prenizko

· ne popuščajmo prehitro, po možnosti  naj prva popusti nasprotna stran

· popuščamo postopoma, počasi in večkrat

· pogojujmo ponudbo – treba je ne samo dati, tudi nekaj dobiti

· povezovanje predlogov v pakete v smislu  kdo, kdaj, koliko in kaj dobi
· iskanje točke sporazuma – ponovno premislimo pogajalski interval

· vztrajanje pri poštenosti 

4. Doseganje sporazuma in zaključek  pogajanj 
· pravočasno zaključiti pogajanja
· sklenitev dogovora o rešitvi (kompromisu), s katero se morajo strinjati vsi udeleženi

· natančno oblikovati vsebino sporazuma

· za koga večja sporazum, kdaj pod kakšnimi pogoji

· kaj morajo posamezni subjekti narediti za uresničevanje sporazuma

· kakšne bodo posledice morebitnih kršitev sporazuma

· kdo bo razsojal ob morebitnih sporih

Če pogajanja zaidejo v slepo ulico, najprej iščemo odgovor na vprašanje, ali mi sami in ali nasprotna stran res želi sporazum  
1.  Vsebinski vidik rešitve z mrtve točke – prestrukturiranje problema
· Uporabimo pretekle primere

· Ocenimo vzroke, zakaj so pogajanja zašla v slepo ulico

· Ugotovimo celoto ciljev in medsebojno povezanost ciljev
· Uvajamo prepričevalno argumentacije, usmerjeno v spreminjanje  strukture ciljev obeh udeleženih strani
    2.  Metodološki (postopkovni) vidiki za rešitev iz slepe ulice

· Povzamemo dosedanji potek pogajanj in nakažemo nesmiselnost prenehanja

· Opustimo sporno vsebino, jo odložimo za kasneje

· Vrnemo se na bolj zgodnjo točko pogajanj , da bi odkrili, kje so se zaostrile razlike

· Če so razlike že na samem začetku, iščemo sporazum o dnevnem redu, povečamo zaupanje

· Prekinemo pogajanja za določen čas, ponovno premislimo pogajalski interval

· Pomagamo si z neformalnimi diskusijami, poosebimo problem in odgovornost za sporazum

· Zamenjamo pogajalce

· Poiščemo kriterije za presojo upravičenosti zahtev obeh udeleženih strani

· Na pomoč pokličemo tretjo stran (institucije za pomiritev, arbitraža, sodišča ipd.)
Taktike pri pogajanjih  
· Povzetek zahtev nasprotne strani 

· Poudarjanje velikega interesa za uspešnost pogajanj

· »Vzemi ali pusti« (če vemo za posledice)

· Še enkrat povzamemo naše predloge in njihove prednosti

· Taktika rezin- rezanje salame« - obravnavane posameznih vsebin in drobna popuščanja pri posamezni vsebini)

· »Samo še tale malenkost«

· Zadnji rok – pritisk, da se pogajanja zaključijo

· Kaj pa če…. (pridobivanje za nas pomembnih informacij)

· V skladu z etiko socialnega dela se v pogajanjih izogibamo uporabi laži in drugih zavajajočih taktik

Napake pogajalcev
· Dajanje prednosti kratkoročnim rezultatom pred dolgoročnimi
· Spoprijemanje z ljudmi, namesto s problemi

· Nezadostna pripravljenost na pogajanja

· Spreminjanje pogajanj v debatni klub

· Nestrpnost

· Prehitro in prelahko popuščanje v zahtevah (znak šibkosti)

· Podcenjevanje sebe in svojih pogajalskih pozicij

· Nepripravljenost na popuščanje 

· Vztrajanje pri sporazumu za vsako ceno

· Nepripravljenost, vživeti se v »kožo« nasprotne strani 
Lastnosti uspešnih pogajalcev
· Potrpežljivost

· Vztrajnost

· Neobčutljivost za stres

· Sposobnost poslušanja

· Prepričljivost

· Inventivnost
· Fleksibilnost

· Imeti visoke cilje

· Pripravljenost sprejemati odgovornost

· Vljudnost in taktnost

· Realna presoja lastnih zmožnosti

Lastnosti, ki pogajalcem škodujejo 

· Želja po ugajanju
· Naivnost

· Rigidnost

· Prepirljivost

· Nesposobnost prenašati negotovost

· Nesposobnost zoperstaviti se nasprotni strani

· Nepripravljenost na pogajanja

· Nesposobnost obvladovanja čustev

· Precenjevanje ali podcenjevanje nasprotne strani 
