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A discuta despre conflict cu partile despre cum, cand, ce, de ce, cine, in ce fel, in ce conditii,
reprezintd o incursiune in conflict atat pe orizontala cat si pe verticald (pe plan obiectiv si pe plan
subiectiv) atdt cat considera mediatorul necesar pentru scopul medierii — gésirea si explorarea de
solutii pentru negocierea finald a uneia dintre ele. Pentru derularea medierii partile trebuie sa vrea
expres acest lucru, si trebuie sa se angajeze 1n proces. Medierea le ofera cadrul si procedura, discutiile
si punctele de vedere le apartin intrutoul, insa sunt dirijate de mediator. Medierea fiind o metoda de
analiza a conflictului in toate aspectele sale, ne Intrebam firesc ce tehnici de analiza a conflictului si ce
tehnici de explorare a solutiilor foloseste mediatorul? Fiecare mediator aplica tehnicile pe care le
gaseste potrivite la conflictul dat. Strategia de mediere imbind tehnicile si pasii din mediere.

In cele ce urmeazi am incercat si ma pun practic in locul unei persoane care mediaza, respectiv
n cadrul unei persoane cu multiple personalitati ce se afla in diferite stadii ale procesului de mediere.

Astfel, Tn cadrul studiului meu am regasit urmatoarele tehnici de mediere folosite cel mai des in
cadrul medierii:

Ascultarea activa nu Inseamna pur si simplu a-i acorda atentie celuilalt, sau a-i pune intrebari
pentru a reconstitui puzzle-ul cu informatii care ne lipsesc pentru a intelege o situatie. Ci presupune
mai curand sa te interesezi de ceea ce nu spune interlocutorul.

Tehnica reformulirii. Se identifica initial zonele de convergenta ale atitudinilor celor doua
parti, starea de fapt necontestatd de acestea, folosim un cod de interpretare imbratisat de ambele,
acordam valoarea solicitatd, ulterior identificam zonele de disputd ce urmeaza a fi clarificate, acestea
din urma fiind neutralizate prin limbaj, incercam sa construim o zona de asteptare comuna in ceea ce
priveste rezolvarea impasului.

Tncurajare “Spuneti-ne mai multe....”, “Ati spus mai devreme....”,”Puteti si ne explicati ce s-a
ntdmplat?”

Aprobare “Inteleg”, “Vad”, “OK”, “Pare de mare interes pentru dumneavoastri” (non-verbal)
— a incuviinta (din cap), contact vizual, limbaj deschis

9% ¢

Verificare “Se pare ca sunteti suparat”, “Am dreptate daca cred ca spuneti....”

Confirmare “Va multumesc amandurora ca a ti venit. Dorim sa lucram impreuna in aceasta
chestiune”, “Am primit multe informatii din partea dumneavoastra, si apreciez acest lucru”.
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Simpatie “Inteleg ca va faceti griji din acest motiv”. “Cred ci aceasta situatic a fost foarte
dificila pentru dumneavoastra”.

A pune o serie de intrebari “Puteti si-mi spuneti mai multe despre asta?”, “Cand s-a Tntamplat
exact?”

Reflectare (DI. G spune “M-am saturat de tot de...”) — v-ati saturat de tot? Ce anume va
deranjeaza?”

Rezumare “Deci sunt mai multe lucruri care va sunt importante....”, “A Inceput silentios dar
dintr-o data sunetul a devenit mai rau. Au fost trei incidente pe parcursul a trei luni.”

Sincronizare. Intrebarile si comentariile trebuie si decurgi in asa fel incat respondentul si
poata tine pasul.

Echilibru A asculta si raspunde faptelor si sentimentelor, a fi in stare de a gasi o stare de
echilibru intre nevoia mediatorului de a aborda solutionarea problemei si nevoia vorbitorului de a reda
ntreaga relatare.

Timbrul si volumul vocii Ascultatorul trebuie cateodata sa schimbe timbrul si volumul. Daca
e nevoie sa treceti de la un timbru al vocii moale la unul aspru, sau de la un volum scazut la unul mai
ridicat, este mai bine sa actionati treptat. Schimbari bruste pot deranja vorbitorii.

Ascultarea este caracteristica fundamentald a comunicarii care vizeaza exprimarea celuilalt si
presupune renuntarea la ,,placerea de a spune”. Ascultarea activa este deci o atitudine de intelegere
care denotd o puternicd dorintd de a facilita spusele interlocutorului. Ascultarea activd este un
instrument exceptional pentru a intelege dincolo de cuvinte, pentru a face cunoscut modul nostru de a
intelege experientele, comportamentele, emotiile, sentimentele celuilalt, si pentru a-1 insoti in cautarea
unor solutii. Este ascultarea centratd pe trairile celuilalt, ascultarea empaticd, non-directiva, unde
domneste respectul de sine si respectul pentru celdlalt. Este un ansamblu de atitudini si de tehnici, dar
mai presus de acestea, este un mod de A FI.

Sa asculti inseamna sa privesti: nu exista ascultare activa fara contact vizual. Privirea deschide
canalele de comunicare; prin privire recunoasteti prezenta celuilalt, manifestati dorintd de comunicare,
interes, respect. Prin privire va faceti cunoscuta starea de spirit, iar interlocutorul va putea citi o anume
»expectativa pozitiva”, adica acea atitudine care denotd o atentie binevoitoare acordata celuilalt si
faptul ca ne asteptdm sa primim de la interlocutor mesaje importante. De asemenea, sd asculti cu
adevarat Tnseamna sa fii empatic cu gandurile si sentimentele celuilalt. Empatia este arta de a te pune
in locul interlocutorului, ascultdndu-l atent pentru a-i putea intelege mai bine punctul de vedere,
motivatia, interesul, pentru a vedea lumea prin prisma lui. Este vorba de a izola ceea ce exprima
interlocutorul de ceea ce am putea simti atunci cand il ascultam (simpatie sau antipatie), dar totodata
de a nu anula total sentimentele proprii (apatie). latd cateva intrebari pe care ni le putem pune pentru
deveni empatici fatd de interlocutor: ,,ce Incearca sa-mi spuna?”’, ,,ce inseamna acest lucru pentru el?”,
»cum vede el problema?”, ,,care sunt sentimentele lui §i ce emotii simte?”. Sa asculti activ inseamna sa
adopti o atitudine infelegdtoare: sd nu interpretezi, sd nu judeci, sd nu acuzi, s nu critici, s nu
devalorizezi, sd nu denigrezi, sa nu insulti, sd nu vorbesti despre tine Tnsuti, sd nu schimbi subiectul, sa
nu dai sfaturi care nu au fost cerute, sa nu te gandesti inainte la ceea ce vei spune in timp ce
interlocutorul 1si prezintd problema, ci sa te concentrezi asupra lui, incercand sa-1 intelegi.



Ascultarea activa presupune cd dincolo de rationamentul interlocutorului si faptele relatate, sa
intelegi semnificatia intelectuald si afectiva profunda a acestor fapte pentru interlocutor, sa iti dai
seama de conotatia afectiva a anumitor cuvinte, gesturi, priviri.

Elementele de comunicare nonverbald insotesc permanent o ascultare care se vrea a fi activa.
Asculti nu doar cu urechile, ci cu intreg corpul: aplecare inainte a corpului, clatinari usoare din cap,
mentinerea contactului vizual, zambet etc. Prima tehnica utilizata pentru ascultarea activa este tacerea.
Sa stii sa taci pentru a permite interlocutorului sa vorbeasca sau sa-si caute ideile. Sa nu iti fie teama de
tacere pentru cd adeseori cea mai buna empatie se realizeaza in liniste. O altd tehnica este aceea a
interogarii: sda stii sd pui intrebarile adecvate, pe un ton cald si bland, pentru a-i permite
interlocutorului s se exprime liber, pentru a afla informatiile exacte, nevoile, preocuparile, anxietatile
si dificultitile celuilalt. Intrebarile pe care le adresati demonstreazi cd ascultati si incurajati
comunicarea, iar raspunsurile permit dezvoltarea unor noi argumente. Un efect asemanator are si
tehnica reformularii spuselor celuilalt. Astfel, interlocutorul va recunoaste ca intr-o oglindad imaginea a
ceea ce tocmai a rostit; iar aceastd imagine il va ajuta sa-si clarifice propriul punct de vedere, se va
simti Inteles si incurajat sd continue sd se exprime. Confirmati ca l-ati inteles si verificati-va prin
parafrazare, adica reformulare (“Spui ca vrei sa...?”). Parafrazarea este cea care duce la raspunsul: “Da,
asa este”.

Pe langa arhicunoscutele tehnici de mediere — ascultarea activa, recadrarea, reformularea,
rezumatul, intrebarile, in practicd uneori unele tehnici secundare de mediere 1si au o valoare si un rol
deosebit. Rolul deosebit este in functie de persoana cu care mediatorul se afla in discutie, de natura
conflictului, de stadiu discutiilor, de momentele cheie din dialogul procesului de mediere. Printre
tehnicile secundare de mediere amintesc folosirea la momentul si stadiul potrivit cuvinte cu rezonanta,
cuvintele pozitive, folosirea superlativului, personificarea unui caz similar, mutarea centrului de interes
in discutie, agravarea-augmentarea unui aspect, diminuarea unui aspect, etc.

Cuvintele cu rezonanta negativa si cu efect subliminal sunt folosite adesea de parti in discutiile
lor. In functie de cum vorbeste o persoand, in functie de cum transmite mesajele citre mediator ori
cealalta parte, putem observa diverse caractere, temperamente, persoane de un anumit tip. incadrandu-
le Tntr-un anume tip, vom putea s ne raportam la acea persoana pe limbajul ei, pe unda ei, aducandu-o0
pe un tardm pozitiv. Am avut persoane in mediere care foloseau cuvantul “nu, nu vrea, nu poate, nu
vede”, la fiecare frazd, si nu la adresa ei ci la adresa celeilalte parti. Era evident ca parte din situatie se
datora si ei, Tnsda muta responsabilitatea doar la o parte. Interpretarea stilului unei persoane este
necesard mediatorului pentru ca acesta sd stic sd abordeze acea persoand. A media cu un evitant, a
media o persoand inchisa si tacutd, nu este deloc la fel cu a media cu un coleric ori cu un sangvinic.
Este necesara o atentie marita asupra stilului unei persoane, doar interpretdnd persoand o putem media,
putem comunica pe aceasi unda, pe aceleasi idei, ca din ele sia o aducem pe taramul unei solutii
amiabile, pe un teren de discutii explorative. Cunoscand persoand o putem deschide dialogului, fi
marim gradul de disponibilitate. A comunica in mediere Tnseamna mai intdi a cunoaste interlocutorul
ca sa stii ce, dar mai ales cum sd 1i comunici. Atunci cand iti cunosti partenerul de discutie, si 1i
comunici pe limba lui, totul devine inteles. Atunci medierea prinde substanta, partea este implicatd in
mediere, si imbinand si celelalte tehnici de mediere, intelegerea partilor se concretizeaza. Asadar, cum
putem comunica fara ca acest lucru sa nu sfarseasca prin reflectii de genul: ,,are ceva cu mine”, ,,nu ma
intelege niciodata”, ,,nu se poate discuta nimic cu un asemenea om”, ,,si totusi il iubesc...”, ,,trec prin
momente de tensiune interioara de neacceptat, cum pot sa invat sa vorbesc fara sa-1 ranesc pe celalalt”?
Sd ne amintim ceea ce spunea Montaigne: ,,cuvantul este pe jumatate al celui care vorbeste, pe
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jumatate al celui care ascultd”. Prin urmare, succesul unei comunicari depinde in egald masura de
calitatile de exprimare ale vorbitorului §i de capacitatea receptorului de a asculta activ. Mai mult de
jumatate dintre comunicarile verbale ajung la o neintelegere. Nu este deci suficient sd asculti ceea ce
se spune, ci trebuie sa asculti activ.

Dintre tehnicile de optimizare a comunicarii, practica ascultarii active este extrem de utild in
mai multe situatii:

a) rezolvarea propriilor conflicte interpersonale,
b) medierea conflictelor
¢) in consilierea, sustinerea morala, incurajarea interlocutorului.

Daca ne imaginam o persoana care ascultd; Ce vedem? Cei mai multi oameni vad o persoana
agezata, care priveste drept Tnainte si care nu mai face nimic altceva. Aceastd modalitate de a asculta,
la care cei mai multi se gindesc, inseamna de fapt a asculta pasiv. Este vorba de un proces mecanic
care presupune putine eforturi. In schimb, ascultarea activd implici efort. Nu este suficient si te
concentrezi asupra faptelor, cifrelor sau ideilor. Trebuie mai cu seama sa absorbi ceea ce auzi, sa
stabilesti legaturi cu propria experientd si sa transpui datele in informatii utile la care sd se poatd
recurge ulterior. latd deci ca existd o distinctie clard intre ,,a asculta” si ,,a auzi” in sensul cd ,,a asculta”
presupune a auzi si a intelege simultan. Diferenta poate fi mai bine inteleasa prin raportare la ,,efectul
cocktail” — conversatii numeroase, simultane, in acelasi spatiu, de care suntem constienti, dar carora le
atribuim cu dificultate semnificatii, pentru a le asculta fiind necesar un efort constient. Pornind de la
aceasta distinctie, putem deduce doua forme ale ascultarii: ascultarea pasiva (1) — receptarea mesajelor
asociatad cu absenta raspunsurilor si a intrebarilor din partea interlocutorului si ascultarea activa (2) —
mod de a reactiona prin care partenerul este stimulat sd continue sd vorbeascd si care va permite
totodatd sa aveti certitudinea ca intelegeti ceea ce vi se comunicd. Experimentele efectuate au
inregistrat afirmatiile persoanelor iritate de modul de a asculta al celorlalti. Concluziile au aratat ca
interlocutorul este iritat de lipsa de feed-back verbal, nonverbal, a privirii i zdmbetului celuilalt, de
intreruperi si completari nejustificate. Aparent un proces simplu, sa-i asculti pe ceilalti se dovedeste de
nenumadrate ori a fi un lucru deosebit de dificil.

Care sunt factorii care ne impiedica sa ascultam activ?

» Perceptia fiecarei persoane este unica. Iatd de ce mesajul primit de receptor nu este aproape
niciodata identic cu cel pe care emitatorul vrea sa-1 transmita.

» Cei mai multi oameni adapteaza informatia in functie de ceea ce ar vrea sa auda. Adesea, ei
aleg sd nu auda, sau chiar resping informatia negativa pentru a nu fi nevoiti s se confrunte cu
realitatea.

» Oamenii gandesc mult mai repede decét vorbesc. O persoand poate spune 100- 175 de
cuvinte pe minut, si poate asculta activ pand la 800 de cuvinte pe minut. Receptorul poate deci sa se
gandeasca la altceva in timp ce asculta si sa-si deturneze atentia de la vorbitor si de la subiect.

* Subiectul este prea complex pentru ascultator.

* Ascultatorul trage concluzii pripite asupra a ceea ce aude, inainte ca vorbitorul sa isi exprime
pana la capat gandurile.



* Ascultatorul se lasa distras de lipsa de talent in comunicare a vorbitorului.

 Ascultatorul nu se afla intr-o stare de spirit propice ascultarii $i nu este interesat de subiect.
Insd adeviratele obstacole in calea ascultirii celorlalti, si implicit a unei comuniciri eficiente, tin de
atitudinea pe care uneori o adoptdm. Burns identifica 10 astfel de atitudini:

1. Convingerea ca dreptatea este de partea noastrd: Subiectul 1si Inchipuie cd numai el are
dreptate si ca cealaltd persoana se ingeald. El este preocupat sa dovedeasca justetea propriului punct de
vedere in loc sa-si exprime propriile sentimente de ostilitate in mod deschis si sa incerce sd inteleaga
ce simte sau gandeste interlocutorul sau.

2. Blamarea: Individul este convins cd problema a fost generata de greseala celeilalte persoane.
Aceasta il face sa se simta total nevinovat si ii confera dreptul de a-1 blama pe celalalt.

3. Nevoia de victimizare: Individul isi ,,plange de mila” si considera ca ceilalti il trateaza in
mod nedrept din cauza egoismului si lipsei lor de sensibilitate. Incipatinarea de a nu intreprinde nimic
pentru a ameliora situatia lasa celorlalti impresia ca subiectul in cauza se complace in postura de
martir.

4. Scoaterea din cauza: Persoand nu-si poate imagina ca a contribuit in vreun fel la crearea
problemei survenite, pentru ca nu sesizeaza impactul comportamentului sdu asupra celorlalti. De pilda,
un sef se poate plange de faptul ca unul dintre subordonati este dogmatic, incapatanat si nu asculta
ceea ce-i spune, fara sa-gi dea seama ca el insusi 1l contrazice ori de cate ori acesta incearca s emita
vreo parere.

5. Defensivitatea: Subiectului 1i este atat de teama de critica Incat nu suportd sa auda nimic
negativ sau dezagreabil. In loc si asculte si sa identifice ceea ce este adevirat in spusele celuilalt, el
invoca argumente pentru a se apara..

6. Hipersensibilitatea la constrangere: Persoani se teme si cedeze sau si fie condusa. Intrucét
ceilalti oameni 1i par excesiv de dominatori, considerd ca trebuie s reziste cu orice pret tendintelor
acestora de a o influenta in vreun fel.

7. Solicitari exagerate fatd de ceilal{i: Persoand se crede indreptatitd sa beneficieze de un
tratament special din partea celorlalti si se simte frustratd atunci cand nu este tratatd asa cum s-a
asteptat. In loc si incerce si inteleagd ce-i determind pe cei din jur si procedeze astfel, subiectul
considera ca acestia nu sunt rezonabili i ca nu au dreptul sa se poarte ca atare.

8. Egoismul: Subiectul doreste un anumit lucru, intr-un moment anume, si face crize de nervi
dacd nu-1 obtine. El nu este interesat de ceea ce cred sau simt alfii.

9. Neincrederea: Individul se inconjoara de un zid, de teama ca, daca va asculta si va cauta sa
inteleaga ce simt si gandesc ceilalti, acestia vor profita de el.

10. Nevoia compulsiva de a oferi ajutor: Subiectul simte nevoia sa-i ajute pe ceilalti, desi
acestia nu doresc decat sa fie ascultati. Atunci cand prietenii sau membrii familiei se plang ca se simt
rau, subiectul le di tot soiul de indicatii in legiturd cu ce trebuie si faci. In loc sa aprecieze acest
lucru, cei care au primit sfaturile se simt agasati si continud sa se planga, ambele parti implicate
simtindu-se frustrate. Atitudinile-obstacol pe care le adoptam il blocheaza pe celalalt si se exprime
liber: interpretari, evaludri, judecati de valoare, ajutor sau sfaturi acordate fara a fi cerute, intrebari prea
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insistente etc. Ascultarea activa este inainte de toate o atitudine care se manifesta prin comportamente
facilitatoare.

Tehnicile de ascultare activd urmaresc crearea unui climat propice pentru exprimare $i pun in
aplicare anumite procedee: intrebari deschise, intrebari de dirijare, reformulare etc., toate acestea
sustinute de elemente ale comunicarii non-verbale. Sa stii sd taci, sd nu-ti fie teama de tacere, sd nu
reactionezi imediat, sa fii realmente disponibil pentru celdlalt, sd dai dovada de empatie: acestea sunt
atitudinile adecvate ce trebuie adoptate si mai ales dezvoltate pentru a-1 asculta cu adevirat pe celilalt.

Procedura medierii are ca scop cautarea unor solutii de comun acord pentru stingerea
conflictului dedus medierii de catre partile implicate in el.

Tn mediere primeazi nevoile si interesele partilor si nu drepturile lor legale. De aceea modul n
care se comunicd, precum si tehnicile folosite pot conduce discutia atat spre un succes, cat si spre un
esec.

Ursachi Denisa
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