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Conflictul a existat si va exista intotdeauna. Oriunde sunt oameni,
exista idei, valori, conjuncturi, stiluri si standarde care pot intra in conflict,
ceea ce inseamna ca un conflict poate avea drept cauze obiective, scopuri,
aspiratii, asteptari neconfirmate, obiceiuri, prejudecati, competitia,
sensibilitatea si mai ales agresivitatea, poate cea mai importantd dintre
prezumtiile conflictualiste.

Granitele intre bine si rau, frumos si urat, admiratie si invidie sunt
insesizabile, iar delimitarea o poate face comunicarea. Cand apare
conflictul? Atunci cdnd comunicarea a disparut sau este deficitard. Cum
poate fi rezolvat conflictul? Imediat sau in timp, in functie de cat de bine
comunici, dacd mai comunici. In cazul in care ciile de dialog sunt stopate ori
inchise, raman doua posibilitafi: procesul in instantd si medierea.

In primul caz, stim ci actiunea poate dura si ani de zile, este publica,
este costisitoare si, foarte important, la final, existd un Invingator si un
invins. In instantd, trebuie si se demonstreze ci una dintre parti are dreptate
si deci castigd, iar cealalti parte, evident, pierde. In plus, decizia o ia
altcineva - un judecator, $i nu persoanele implicate, care nu au posibilitatea
sda mai dialogheze, ci doar sa-si exprime un punct de vedere in fata
completului de judecata, un punct de vedere care poate fi spus si la suparare
si care, deci, poate rani si strica iremediabil o relatie.

in al doilea caz, avem medierea, o metoda mai veche de rezolvare a
unei dispute, care, insa, a fost legiferata relativ recent in Romania - Legea
privind medierea si organizarea profesiei de mediator a aparut in 2006. Ca
atare, mai este mult de lucru pentru ca oamenii sa o vada ca o alternativa la
justitie, mai ales in noile conditii, in care informarea 1n legatura cu medierea
nu mai este obligatorie. Ceea ce este de retinut prin alegerea medierii ca mod
de solutionare a unui conflict, ca o alternativa reala la justitie, este faptul ca
aduce oamenii Tmpreund pentru a discuta, intr-o perioadd macinatd de
certuri, neintelegeri, lupte pe diverse paliere si in diferite domenii. Asadar,
esentialul in mediere este ca oamenii se aduna la aceeasi masa pentru a-si
vorbi, pentru a-si spune fatd in fatd parerile pro si contra, pentru a gasi
impreunad solutii la propriile probleme si a nu astepta ca un strain - in speta
judecatorul, sa stie ce € mai bine pentru ei si sa dea un verdict.

Punctele forte pentru partile aflate in procesul de mediere sunt
perspectiva  solutiondrii, 1mbundtifirea comunicarii, Intelegerea si
capacitatea decizionald. Toate presupun ca partile s comunice pentru a se
asigura ca obtin informatia corecta pentru a lua cea mai buna decizie in
solutionarea si chiar stingerea conflictului prin intermediul procesului de
mediere.



Asadar, pentru a gasi o solutie si a stinge un conflict e nevoie de
comunicare. Arta de a comunica nu este, insd, un proces natural ori o
abilitate cu care ne nastem. Cu totii Invataim sda comunicam. Orice
comunicare implicd creatie si schimb de intelesuri, reprezentate prin
"semne" si "coduri". Se pare ca oamenii au o adevaratd nevoie sa "citeasca"
intelesul tuturor actiunilor umane. Observarea si intelegerea acestui proces
poate sd ne faca sa fim mai constienti referitor la ce se Intampla cand
comunicam.

Mediatorul are, ca principal rol, facilitarea comunicarii intre oamenii
aflati in conflict si care au acceptat medierea. Mediatorul le oferd partilor
sansa de a vorbi, dar si de a asculta. In “Modalitati alternative de solutionare
a conflictelor”, Claudiu Ignat si Zeno Sustac explicd faptul ca, inca de la
inceput, “mediatorul stabileste un ton de discutii deschis si pozitiv, care are
rolul de a relaxa partile si de a crea o atmosferd deschisd”. De asemenea, le
cere partilor sa aiba un comportament adecvat, sa fie intelegatori, cooperanti,
sd treaca peste starea emotionala si sa fie obiectivi.

Mediatorul pregateste partile pentru negociere, inclusiv din punct de
vedere psihologic, ajutandu-le sa identifice si sa inldture tot ceea ce ar putea
impiedica comunicarea. Vorbim aici chiar si de emotiile prea puternice ale
partilor, pe care mediatorul va incerca sa le controleze, creand un climat de
incredere si cooperare. Apoi, va incuraja partile sa recunoasca legitimitatea
cererilor lor, dar si problemele expuse de fiecare in parte. Va deschide astfel
canale comunicationale si va facilita schimbul de informatii, identificand
interesele si nevoile imediate i pe termen lung ale partilor. Cum face acest
lucru? Culegand si analizdnd informatii importante despre parfi sau
informatii pe care partile le considera importante. In acelasi volum semnat
de Claudiu Ignat si Zeno Sustac se spune ca mediatorul mai stabileste care
este motivatia datd de parfi importantei informatiei, identifica dinamica si
substanta conflictului, verifica acuratetea datelor pe care partile le furnizeaza
in timpul medierii §1 minimizeaza impactul informatiilor incorecte date de
parti si care pot ingreuna procesul de mediere. In final, rezultatul muncii
mediatorului este generarea de optiuni pentru ca partile sd3 ajunga la o
intelegere.

Potrivit site-urilor de specialitate, existd si cateva tehnici de
comunicare eficientd in procesul de mediere. In primul rand, este vorba de
tehnica punerii intrebarilor. Acestea trebuie sd fie clare si concise, trebuie
adresate Intr-o maniera pozitivd, cu pauze intre ele, de preferat fiind cele
deschise — care se adreseaza de obicei la inceputul medierii, deoarece invita
interlocutorul sa dea un raspuns amplu, sd povesteasca despre ce s-a
intamplat, sa-si expund punctul de vedere, stimuleaza discutia si dorinta de



cooperare -, in detrimentul celor inchise — care se adreseaza de obicei spre
finalul medierii, cer un raspuns scurt, gen “da” sau “nu”, pentru aflarea unor
detalii sau pentru a opri delicat partea care vorbeste prea mult. Mediatorul
trebuie sa asculte raspunsul verbal, dar si sa-1 observe pe cel non verbal,
deoarece, asa cum am spus anterior, poate fi de multe ori cheia spre aflarea
unei nevoi a partilor, a unei multumiri sau nemultumiri.

O alta tehnica de comunicare este rezumarea mesajului de catre parti,
pentru a demonstra ca au inteles ce au spus fiecare. De ce trebuie facut acest
lucru, iar mediatorul trebuie sa actioneze in acest sens? Deoarece, de multe
ori, conflictele apar sau se dezvoltd deoarece pozitiile oponentilor nu sunt
intelese corect. Rezumarea constd, practic, in repovestirea succintd, in
cuvinte proprii, a ceea ce a fost transmis.

O alta tehnica este parafrazarea, de altfel foarte aproape de rezumare.
In ce consta parafrazarea? In raspunsuri scurte la ceea ce mediatorul intelege
ca este continutul mesajului si in repetarea esentei a ceea ce este perceput ca
fiind continutul mesajului, ceea ce ajuta la Intelegerea situatiei de catre parti.

Reformularea poate fi o alta tehnica aplicata de mediator. Acest lucru
este indicat Tn momentul in care partile folosesc cuvinte care supara ori
jignesc, pentru ca mesajul sd se transforme dintr-unul negativ intr-unul
neutru sau chiar pozitiv.

Probabil una dintre cele mai importante tehnici de comunicare in
mediere este asa-zisa ascultare activa. Practic, pentru ca partile sa capete
incredere in mediator, acesta trebuie sa le arate ca le asculta folosind
limbajul non-verbal, adica sa foloseasca un ton viu, nu plictisit, sa arate
interes si sd incurajeze discutia prin mimica fetei, sd aprobe discutia prin
gesturi - de exemplu sa dea din cap -, sd priveasca interlocutorul in ochi si sa
stea cu fata spre el. Tot ascultare activd inseamna rezumarea celor mai
importante ganduri si trdiri. Mediatorul nu trebuie sa Intrerupa interlocutorul
(decat daca devine agresiv ori foloseste un limbaj inadecvat), trebuie sa se
abtina sa ofere sfaturi, nu trebuie sa povesteasca despre situatii similare prin
care a trecut, nu trebuie sa ofenseze ori ironizeze interlocutorul prin zimbete,
gesturi, cuvinte.

Un rol esential in procesul de mediere il joaca empatia. Mediatorul
trebuie sa fie empatic cu interlocutorii, sd Incerce sa infeleaga ce simt, sa
anticipeze comportamentul lor in diferite situatii si nu sa le arate mila, dar
nici simpatie. Si acest lucru (empatia) faciliteazd dialogul dintre partenerii
relatiei, dar 1i §i ajutd, pe fiecare in parte, sa inteleaga si sa se inteleaga mai
bine.

Exista, cum e si normal, si tehnici de comunicare deficitare. Printre
altele, mediatorul nu trebuie sa recurgd la amenintari si santaj, care produc



teama, resentimente ori ostilitate, nu trebuie sa aiba o critica neconstructiva,
care doar evidentiazd greselile fard a indica modul in care acestea pot fi
ameliorate. De asemenea, sunt de evitat insultele, ordinele, sfatul necerut,
intreruperea actului de ascultare si ironia.

Ca o concluzie putem spune ca acolo unde se termind comunicarea
incepe conflictul. Iar acolo unde incepe conflictul, poate aparea medierea.
Iar cand apare medierea, apare, din nou, comunicarea. Asadar, totul se leaga,
in final, de comunicare. Pentru a arata importanta si necesitatea comunicarii,
cunoscutul poet si prozator britanic, laureat al Premiului Nobel pentru
Literatura, Rudyard Kipling, scria ca "cuvintele sunt cele mai puternice
droguri folosite de omenire".
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