
MEDIEREA APLICATĂ
Claudiu Ignat

COMUNICAREA ÎN MEDIERE

CMCS, anul I
Loredana Baciu (De-Maio)



Conflictul a existat şi va exista întotdeauna. Oriunde sunt oameni,
există idei, valori, conjuncturi, stiluri şi standarde care pot intra în conflict,
ceea ce înseamnă că un conflict poate avea drept cauze obiective, scopuri,
aspiraţii, aşteptări neconfirmate, obiceiuri, prejudecăţi, competiţia,
sensibilitatea şi mai ales agresivitatea, poate cea mai importantă dintre
prezumţiile conflictualiste.

Graniţele între bine şi rău, frumos şi urât, admiraţie şi invidie sunt
insesizabile, iar delimitarea o poate face comunicarea. Când apare
conflictul? Atunci când comunicarea a dispărut sau este deficitară. Cum
poate fi rezolvat conflictul? Imediat sau în timp, în funcţie de cât de bine
comunici, dacă mai comunici. În cazul în care căile de dialog sunt stopate ori
închise, rămân două posibilităţi: procesul în instanţă şi medierea.

În primul caz, ştim că acţiunea poate dura şi ani de zile, este publică,
este costisitoare şi, foarte important, la final, există un învingător şi un
învins. În instanţă, trebuie să se demonstreze că una dintre părţi are dreptate
şi deci câştigă, iar cealaltă parte, evident, pierde. În plus, decizia o ia
altcineva - un judecător, şi nu persoanele implicate, care nu au posibilitatea
să mai dialogheze, ci doar să-şi exprime un punct de vedere în faţa
completului de judecată, un punct de vedere care poate fi spus şi la supărare
şi care, deci, poate răni şi strica iremediabil o relaţie.

În al doilea caz, avem medierea, o metodă mai veche de rezolvare a
unei dispute, care, însă, a fost legiferată relativ recent în România - Legea
privind medierea şi organizarea profesiei de mediator a apărut în 2006. Ca
atare, mai este mult de lucru pentru ca oamenii să o vadă ca o alternativă la
justiţie, mai ales în noile condiţii, în care informarea în legătură cu medierea
nu mai este obligatorie. Ceea ce este de reţinut prin alegerea medierii ca mod
de soluţionare a unui conflict, ca o alternativă reală la justiţie, este faptul că
aduce oamenii împreună pentru a discuta, într-o perioadă măcinată de
certuri, neînţelegeri, lupte pe diverse paliere şi în diferite domenii. Aşadar,
esenţialul în mediere este că oamenii se adună la aceeaşi masă pentru a-şi
vorbi, pentru a-şi spune faţă în faţă părerile pro şi contra, pentru a găsi
împreună soluţii la propriile probleme şi a nu aştepta ca un străin - în speţă
judecătorul, să ştie ce e mai bine pentru ei şi să dea un verdict.

Punctele forte pentru părţile aflate în procesul de mediere sunt
perspectiva soluţionării, îmbunătăţirea comunicării, înţelegerea şi
capacitatea decizională. Toate presupun ca părţile să comunice pentru a se
asigura că obţin informaţia corectă pentru a lua cea mai bună decizie în
soluţionarea şi chiar stingerea conflictului prin intermediul procesului de
mediere.



Aşadar, pentru a găsi o soluţie şi a stinge un conflict e nevoie de
comunicare. Arta de a comunica nu este, însă, un proces natural ori o
abilitate cu care ne naştem. Cu toţii învăţăm să comunicăm. Orice
comunicare implică creaţie şi schimb de înţelesuri, reprezentate prin
"semne" şi "coduri". Se pare că oamenii au o adevărată nevoie să "citească"
înţelesul tuturor acţiunilor umane. Observarea şi înţelegerea acestui proces
poate să ne facă să fim mai conştienţi referitor la ce se întâmplă când
comunicăm.

Mediatorul are, ca principal rol, facilitarea comunicării între oamenii
aflaţi în conflict şi care au acceptat medierea. Mediatorul le oferă părţilor
şansa de a vorbi, dar şi de a asculta. În “Modalităţi alternative de soluţionare
a conflictelor”, Claudiu Ignat şi Zeno Şuştac explică faptul că, încă de la
început, “mediatorul stabileşte un ton de discuţii deschis şi pozitiv, care are
rolul de a relaxa părţile şi de a crea o atmosferă deschisă”. De asemenea, le
cere părţilor să aibă un comportament adecvat, să fie înţelegători, cooperanţi,
să treacă peste starea emoţională şi să fie obiectivi.

Mediatorul pregăteşte părţile pentru negociere, inclusiv din punct de
vedere psihologic, ajutându-le să identifice şi să înlăture tot ceea ce ar putea
împiedica comunicarea. Vorbim aici chiar şi de emoţiile prea puternice ale
părţilor, pe care mediatorul va încerca să le controleze, creând un climat de
încredere şi cooperare. Apoi, va încuraja părţile să recunoască legitimitatea
cererilor lor, dar şi problemele expuse de fiecare în parte. Va deschide astfel
canale comunicaţionale şi va facilita schimbul de informaţii, identificând
interesele şi nevoile imediate şi pe termen lung ale părţilor. Cum face acest
lucru? Culegând şi analizând informaţii importante despre părţi sau
informaţii pe care părţile le consideră importante. În acelaşi volum semnat
de Claudiu Ignat şi Zeno Şuştac se spune că mediatorul mai stabileşte care
este motivaţia dată de părţi importanţei informaţiei, identifică dinamica şi
substanţa conflictului, verifică acurateţea datelor pe care părţile le furnizează
în timpul medierii şi minimizează impactul informaţiilor incorecte date de
părţi şi care pot îngreuna procesul de mediere. În final, rezultatul muncii
mediatorului este generarea de opţiuni pentru ca părţile să ajungă la o
înţelegere.

Potrivit site-urilor de specialitate, există şi câteva tehnici de
comunicare eficientă în procesul de mediere. În primul rând, este vorba de
tehnica punerii întrebărilor. Acestea trebuie să fie clare şi concise, trebuie
adresate într-o manieră pozitivă, cu pauze între ele, de preferat fiind cele
deschise – care se adresează de obicei la începutul medierii, deoarece invită
interlocutorul să dea un răspuns amplu, să povestească despre ce s-a
întâmplat, să-şi expună punctul de vedere, stimulează discuţia şi dorinţa de



cooperare -, în detrimentul celor închise – care se adresează de obicei spre
finalul medierii, cer un răspuns scurt, gen “da” sau “nu”, pentru aflarea unor
detalii sau pentru a opri delicat partea care vorbeşte prea mult. Mediatorul
trebuie să asculte răspunsul verbal, dar şi să-l observe pe cel non verbal,
deoarece, aşa cum am spus anterior, poate fi de multe ori cheia spre aflarea
unei nevoi a părţilor, a unei mulţumiri sau nemulţumiri.

O altă tehnică de comunicare este rezumarea mesajului de către părţi,
pentru a demonstra că au înţeles ce au spus fiecare. De ce trebuie făcut acest
lucru, iar mediatorul trebuie să acţioneze în acest sens? Deoarece, de multe
ori, conflictele apar sau se dezvoltă deoarece poziţiile oponenţilor nu sunt
înţelese corect. Rezumarea constă, practic, în repovestirea succintă, în
cuvinte proprii, a ceea ce a fost transmis.

O altă tehnică este parafrazarea, de altfel foarte aproape de rezumare.
În ce constă parafrazarea? În răspunsuri scurte la ceea ce mediatorul înţelege
că este conţinutul mesajului şi în repetarea esenţei a ceea ce este perceput ca
fiind conţinutul mesajului, ceea ce ajută la înţelegerea situaţiei de către părţi.

Reformularea poate fi o altă tehnică aplicată de mediator. Acest lucru
este indicat în momentul în care părţile folosesc cuvinte care supără ori
jignesc, pentru ca mesajul să se transforme dintr-unul negativ într-unul
neutru sau chiar pozitiv.

Probabil una dintre cele mai importante tehnici de comunicare în
mediere este aşa-zisa ascultare activă. Practic, pentru ca părţile să capete
încredere în mediator, acesta trebuie să le arate că le ascultă folosind
limbajul non-verbal, adică să folosească un ton viu, nu plictisit, să arate
interes şi să încurajeze discuţia prin mimica feţei, să aprobe discuţia prin
gesturi - de exemplu să dea din cap -, să privească interlocutorul în ochi şi să
stea cu faţa spre el. Tot ascultare activă înseamnă rezumarea celor mai
importante gânduri şi trăiri. Mediatorul nu trebuie să întrerupă interlocutorul
(decât dacă devine agresiv ori foloseşte un limbaj inadecvat), trebuie să se
abţină să ofere sfaturi, nu trebuie să povestească despre situaţii similare prin
care a trecut, nu trebuie să ofenseze ori ironizeze interlocutorul prin zîmbete,
gesturi, cuvinte.

Un rol esenţial în procesul de mediere îl joacă empatia. Mediatorul
trebuie să fie empatic cu interlocutorii, să încerce să înţeleagă ce simt, să
anticipeze comportamentul lor în diferite situaţii şi nu să le arate milă, dar
nici simpatie. Şi acest lucru (empatia) facilitează dialogul dintre partenerii
relaţiei, dar îi şi ajută, pe fiecare în parte, să înţeleagă şi să se înţeleagă mai
bine.

Există, cum e şi normal, şi tehnici de comunicare deficitare. Printre
altele, mediatorul nu trebuie să recurgă la ameninţări şi şantaj, care produc



teamă, resentimente ori ostilitate, nu trebuie să aibă o critică neconstructivă,
care doar evidentiază greşelile fără a indica modul în care acestea pot fi
ameliorate. De asemenea, sunt de evitat insultele, ordinele, sfatul necerut,
întreruperea actului de ascultare şi ironia.

Ca o concluzie putem spune că acolo unde se termină comunicarea
începe conflictul. Iar acolo unde începe conflictul, poate apărea medierea.
Iar când apare medierea, apare, din nou, comunicarea. Aşadar, totul se leagă,
în final, de comunicare. Pentru a arăta importanţa şi necesitatea comunicării,
cunoscutul poet şi prozator britanic, laureat al Premiului Nobel pentru
Literatură, Rudyard Kipling, scria că "cuvintele sunt cele mai puternice
droguri folosite de omenire".
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