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PREFATA

Aceastd carte a fost ganditd ca un suport de curs pentru studenti, insd conditia de curs
universitar nu ar trebui sa-i indeparteze pe potentialii cititori pentru ca situatia conflictuald este
o prezentd cotidiand a experientei noastre de viatd: de cuplu, educationald, de vecinatate,
organizationala etc. Unii oameni stiu doar sa provoace conflicte, alfii le si rezolva. Intrarea in
conflict se face cu usurinta, dar iesirea este mai dificild. Simplele incidente se transforma prea
repede in dispute, conflicte si apoi in procese lungi si grele in instantele de judecata.

Cautarea de solutii la probleme reprezinta un indicator al maturitatii psihosociale. Daca
indivizii sau organizatiile nu pot solutiona singure conflictele si disputele, este indicata
medierea. Aceasta este un proces privat, confidential, in care partile colaboreaza cu mediatorii,
persoane cu pregatire speciald, impartiale, care ajuta in rezolvarea conflictelor.

In contextul comunicirii generalizate, cunoasterea si aplicarea medierii, formarea imaginii
despre lume prin prisma comunicarii este conditia sine qua non pentru orice intelectual care isi
doreste reusita in viata profesionala si personald. A poseda cunostinte despre sursele si modurile
de abordare a conflictelor, precum si abilitati de prevenire, profilaxie si lichidare a acestora
reprezintd un atu pentru fiecare persoand, cu precadere pentru viitorii lideri. Reiese cd, abordat
corect, conflictul este o situatie sociald normald, pozitiva pentru dezvoltarea individului si
pentru Imbunatatirea relatiilor interpersonale.

Elementele acestui curs sunt redate prin prezenta listelor de obiective operationale la
inceputul fiecarei teme, prezentarea informatiei intr-un mod structurat, prin intrebarile de
autoevaluare si subiectele de reflectie si sarcinile pentru lucrul individual de la sfarsitul temei.

In cadrul cursului de Mediere a conflictelor, studentii vor avea posibilitatea de a se
familiariza cu principalele perspective teoretice si cu unele dimensiuni aplicative specifice
acestui domeniu, cursul incepand cu definirea situatiilor de conflict, iar apoi fixandu-si atentia
asupra medierii specializate. In special, se discutd modele de analizi a medierii si negocierii
utilizate atat in cadrul social, cat si cel militar; se analizeaza situatii de conflict in cazul
dilemelor sociale si se experimenteazd tehnici de mediere aplicabile in negociere. La finele
cursului, studentii vor fi in masura sa defineasca si sa distinga o situatie conflictuald, vor putea
identifica sursele si modurile de abordare a conflictelor, vor cunoaste etapele procesului de
mediere, is1 vor forma abilitdti de lichidare a acestora, utilizand metodele si tehnicile medierii.

Aceastd disciplind de studiu va largi orizontul stiintific al studentilor si va contribui la
formarea anumitor competente: capacitatea de a identifica si realiza diferite sarcini de nvatare;
abilitati practice de intelegere si analizd a unei situatii conflictuale in cadrul social, cat si cel
militar; capacitatea de autodezvoltare personald privind increderea in abilitdtile proprii si
formarea unei imagini sociale pozitive; abilitati de realizare a unei comunicari eficiente si
constructive, necesare integrarii atat in sistemul profesional, cat si cel social; spirit de initiativa
si argumentarea propriei pozitii in luarea unei decizii profesionale; abilitatea de a se adapta
noilor situatii sociale.

lulia lurchevici
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CONFLICTUL — DIMENSIUNE ESENTIALA A COMUNICARII

Obiective de invdtare:

- La finele studiului acestei teme veti fi in masura:
= | v sd identificati tipurile de limbaj (verbal, paraverbal, nonverbal) si sa analizati

rolul lor in comunicarea interpersonald;

v’ sa intelegeti factorii care conduc la blocaje in comunicare si la escaladarea
conflictelor;

v’ sa comparati modalitatile constructive si distructive de gestionare a
conflictelor;

v' sa elucidati utilizarea tehnicilor de mediere pentru aplanarea conflictelor;

v' s aplicati cunostintele despre dinamica conflictelor in contexte practice, de
grup sau interpersonale.

Subiecte de studiu:
é 1. Corelatia comunicare — conflict.
2. Delimitari conceptuale ale conflictului.
3. Sursele si tipologia conflictului;
4. Structura si dinamica conflictului

Cuvinte—cheie: conflict, comunicare interpersonald, metalimbaj, paralimbaj, limbaj
‘ 7 ' nonverbal, bariere de comunicare, conflict constructiv/distructiv, dinamica
" conflictului, mediere, escaladare, rezolvare a conflictelor.

1. CORELATIA COMUNICARE - CONFLICT
Continutul mesajelor in comunicarea interpersonald

Comunicarea interpersonald este o forma fundamentala de interactiune psihosociala a
persoanelor, in care are loc un schimb de semnale si mesaje. In functie de natura semnalelor
utilizate in codificarea informatiei si a canalului predilect de transmitere a mesajului, distingem
comunicarea sau limbajul verbal (inclusiv metalimbajul), paraverbal si nonverbal [1].

Metalimbajul constd intr-un mesaj implicit, ascuns in cuvinte si fraze care par a spune
altceva, un mesaj care trebuie descifrat, citit printre randuri. Interlocutorul lasd impresia ca iti
comunicd ceva anume, dar tu iti dai seama ca, de fapt, el ascunde o realitate, niste idei sau
atitudini pe care, din interes sau delicatete, nu ti le dezvaluie in mod direct. Fiind o exprimare
politicoasa, metalimbajul atenueaza socul, reduce frustrarea la primirea informatiei neplacute si
menajeaza stima de sine a receptorului. Metalimbajul este tot mai mult folosit 1n viata cotidiana,
mai ales urbana, si in exprimadrile oficiale [7].

Incercarile de evaloare a adevarului sau de inducere in eroare pot fi depistate prin
observarea anumitor metacuvinte, metaexpresii, metapropozitii tipice pe care le utilizeaza
vorbitorul. Este a doua forma pe care o ia metalimbajul. Iatd cateva semnificatii ale unor
cuvinte si sintagme standart redate de catre A. Pease si A.Garner:

a) Incercarea de mascare a nesinceritdtii. Constiinta minciunii il determini pe celalalt sa
invoce sinceritatea 1n exces. Asigurarile suplimentare parazite de genul: “Credeti-ma!”,
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”Vorbesc serios!”, ”Sincer!”, ”Pe cinstea mea!” pot fi un avertisment involuntar, dar transparent
pentru dumneavoastra cd vorbitorul stie ca minte si se teme ca nu-1 veti crede.

b) Intentia de a abuza de timpul cuiva se tradeaza prin introduceri linistitoare prin care cel
care va abordeaza solicitd un numar limitat si uneori minimalizat de minute — ”Va voi rapi
DOAR cinci minute!”.

¢) Intentia mascata de a nu respecta o promisiune se tradeaza fie prin promisiuni vagi, fie
prin angajamente prea ferme. ”Sa vedem ce se poate face.”, O sd ne ocupam”, sunt promisiuni
vagi si nule.

d) Impunerea unei decizii, pentru care se cere acordul doar formal. Vorbitorul isi va duce
intentia pana la capat, in pofida intereselor diferite ale celuilalt: ,,Sper cd va place biroul acesta”
se traduce astfel” veti lucra in acest birou indiferent, daca va place sau nu” [8].

Mesaje implicite ale paralimbajului. Rostiti un oarecare cuvant de mai multe ori si de
fiecare data dati-i o altd intonatie. Veti vedea cate atitudini, sentimente, informatii etc. puteti
transmite. Conotatiile sunt mai numeroase si mai expresive decat denotatia, sensul din
dictionar. Aceste sensuri aditionale poartd numele de comunicare paraverbala. Comunicarea
paraverbald insoteste atat limbajul oral, cit si pe cel scris. Aceasta se recunoaste prin:

o efectele verbomotorii (ritm, debit, sublinierea unor cuvinte etc.);

o efectele vocii ( modelarea Tnaltimii, variatiile intensitatii, variatiile timbrului);

e alegerea cuvintelor, frazelor, efectele de sonorizare a acestora, operarea cu dublul sens.
In limbajul scris se transmit informatii aditionale prin: hirtia utilizata, format, culori,

aranjamentul in pagina, ilustratii [10, p.53] .

Informatiile practice oferite de paralimbaj:

- In conversatia cu cineva vom fi atenti la felul cum spune, nu la ceea ce spune;

- Sa tinem cont de informatiile involuntare pe care ni le transmite vorbirea interlocutorului,
privind emotiile sale de afectiune, amuzament, rusine, admiratie, dezgust, teama;

- Dacd interlocutorul face mai multe greseli de exprimare, se balbaie, repeta cuvinte, inseamna
ca este furios sau Ingrijorat;

- Cand emite mai multi de 7iii”, ”ada” decit de obicei, deduceti cd nu este sigur de ceea ce
spune sau are indoieli ca il veti crede;

- Tacerea celuilalt in timpul unei conversatii va poate spune foarte multe despre el: se gandeste
intens la ceva, este sau nu este de acord cu dvs, va incurajeaza sa continuati, se simte vinovat,
nu intelege despre ce vorbiti, va sfideaza ori poate va ignora, nu-l intereseaza ceea ce vorbiti
[ibidem, p.54].

Mesajele implicite ale limbajului corporal sau nonverbal. Noi transmitem informatii si
cand nu ne propunem acest lucru, atat prin acte, cat si prin infatisare.

Informatiile corporale se transmit prin indicii/semne de doud categorii:
1. Statice (infatisarea, aparenta):

a) structura corpului, fizionomia;

b) riduri, cicatrici;

¢) imbracaminte, machiaj, accesorii vestimentare;

2. De miscare:

a) mimica (expresiile fetei in miscare, privirea);

b) pantomima: gesturi si miscari — miscarile bratelor, umerilor, schimbarile posturii,
migcdrile capului si ale gatului, maniera de a se face prezent, de a face un lucru
oarecare, de a se misca;

C) mirosuri, pipait.
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Blocajele comunicarii §i conflictele

O bund comunicare presupune ,co-impdartasirea” semnificatiei, ceea ce implica
necesitatea ca mesajul transmis de un partener sd fie receptionat de celalalt Tn mod integral si
corect. In realitate insa, comunicarea este imperfecta, iar cauza pierderilor si alterarilor de sens,
cand nu se datoreaza canalului de comunicare, este impartitad de doi protagonisti, vorbitorul si
ascultatorul.

Oamenii vorbesc mult, dar inteleg putin. Cauza prima este cd ei nu acordd un sens
identic cuvintelor. Ar trebui ca oamenii sa aiba toate experientele comune pentru ca ei sa poata
comunica. Multe bariere de mediu, societate, culturale si personale afecteazd procesul de
comunicare. Intotdeauna mesajul receptionat de noi este diferit de cel emis, este filtrat si chiar
distorsionat.

Cauze externe ale perturbarii sau blocarii comunicarii:

— Diferentele culturale. Pattern-urile comunicationale sunt specifice culturii din care provine
persoana.

— Distorsiunea mesajului in cursul transmiterii in lant. Aici intervin si variabile ca varsta,
prejudecitile, lungimea mesajului, coerenta sa, gradul de originalitate a informatiilor pe care
le contine, dar legile degradarii mesajului sunt constante.

— Entropia reprezintd influentele externe care diminueazd integritatea mesajului sau
distorsioneaza mesajul la receptor — decodificam eronat mesajul. Entropia este identificata
cu incertitudinea, iar in acceptiunea cotidiand este perceputd ca neintelegere. Barierele
tehnice pot fi elementele entropice: distanta prea mare, zgomote, dificultdti de vorbire,
hipoacuzie sau pur si simplu necunoasterea limbii interlocutorului.

Procese psihice/psihosociale:

— Proiectia, ca mecanism de aparare a Eului. Prin proiectie atribuim celuilalt idei, sentimente,
tendinte, dorinte care existd in fiinta noastra, dar care nu le acceptim. Intrucét proiectia ne
impiedica sa-1 percepem corect pe celdlalt, actul comunicarii este serios afectat.

— Rationalizarea este mecanismul prin care Incercam sa explicim intr-o manierd logica,
coerenta si rationald, anumite atitudini, comportamente, idei proprii care fie ca sunt anormale
si le recunoagtem ca atare, fie ca au cauze care ne scapa, care nu le constientizam.

— Transferul (generalizat) este o reproducere in relatia cu celdlalt a unor idei, atitudini,
sentimente, dorinte, comportamente pe care le-am manifestat intr-o experientd anterioara, de
obicei in copilarie. Intr-o relatie noua repetim modurile de comportament pe care le-am
invatat 1n relatia cu un partener pe care-l percepem ca similar celui din vechea relatie.
Emitind aceleasi mesaje, ne asteptdm ca persoana prezentd sa le decodifice ca si vechea tinta,
ceea ce nu se intimpla si astfel transferul poate deveni sursa de conflict.

— Profetia care se autoindeplineste. Abordam interlocutorul cu o anumitd prejudecata,
convingere, privind intentiile sale ostile, negative fata de noi si, In consecinta, prin chiar
aceastd premisd, de altfel falsa, celdlalt va intra in rezonanta si ne va confirma premisa [10,
p.60].

Comportamente care inhibd, perturba sau blocheaza comunicarea:

— Exprimarea ermetica in limbajul oral verbal sau scris, atdt cotidian, cdt si livresc. Ermetic
pentru noi este orice text pe care nu-l intelegem. Folosirea limbajului specific domeniului
este perceputa de nespecialisti ca un act de ermetism.
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— Ambiguitatea strecurata in continutul mesajului sau rezultatd din neconcordanta dintre
gandurile si sentimentele declarate, pe de o parte, si comportamentul vizibil, limbajul
paraverbal si corporal, pe de alta parte.

— Intreruperea actului de ascultare, din cauza anticiparii replicii sau pozitiei vorbitorului. De
reguld, intreruperea atentiei acordate vorbitorului se datoreaza diferentelor naturale intre
ritmul vorbirii, mai lent, si capacitatea umana de a asculta, mult mai mare.

— Stereotipurile. Uneori utilizdm stereotipuri, fie pentru a ne masca adevaratele ginduri si
sentimente, fie din comoditate. In ambele cazuri comunicarea are de suferit.

— Sfaturi necerute, cdand persoana nu vrea decdt sa fie ascultata. Este o greseald foarte
frecventa. Sfaturile trebuie acordate doar atunci cand sunt cerute.

— Neatentia, participarea formala la discutie, ascultatorul fiind distras de un stimul din mediu
sau de propriile sale ginduri.

— Ignoranta absolutd sau relativa fatd de problema aflatd in discutie, dar neacceptata ca atare.
Persoana initiaza sau raspunde unei discutii, desi nu cunoaste subiectul.

— ,,Dialogul surzilor”. Semnificatia mesajelor se modifica de la vorbitor la ascultator, iar
fiecare din oponenti isi sustine cu obstinatie propria pozitie, total opac la argumentele
celuilalt.

— Monologul egocentric. Nu ascultam, fiind atenti la emitator, ci pur si simplu urmarim
propriul ,,scenariu intern” si ne asteptdm randul sa vorbim sau, mai grav, Intrerupem si
emitem ceea ce stim ca avem noi de spus in momentul acela. Vorbitorul se simte
descumpanit si descurajat sd mai continue, intelegind ca nu are un interlocutor, ci o persoana
care emite un monolog.

— A face celuilalt ceea ce ne place noua: gesturi, glume, activitati care au cu totul alt impact
asupra celuilalt. Comportamentele in sine nu au semnificatii pozitive sau negative,
transcontextuale; nu orice oaspete al unei familii agreeaza salutul sub forma de imbratisare si
sarut.

— Amenintarea, invecinata cu santajul este o informare a ascultitorului asupra intentiei de a-i
face rau.

— Limbajul prescriptiv, cerinta imperativa, ordinul care cere supunere neconditionata.

— Lauda in scopul obtinerii unor beneficii de la interlocutor, in special, daca este sesizata de
tinta.

— Schimbarea subiectului dureros, din indiferentd fatd de suferinta celuilalt sau cu bune
intentii, facandu-ne iluzia ca astfel il facem sa uite.

— Prim-plan pentru propria persoand, in loc de a asculta problemele celuilalt.

— Refuzul de a accepta problema, in toatad seriozitatea ei sau cel putin asa cum este perceputa
de sursa (vorbitor).

— Lipsa de respect, de simpatie sau indiferenta fatd de vorbitor trddate prin elemente de
paralimbaj sau limbaj corporal.

— Refuzul explicit de a continua comunicarea ("N-am chef de vaicarelile tale!”).

— Critica, insulta, ironia, interogarea, diagnosticarea [10, p.61-62].

Factori de personalitate si procese psihice:

— Diferentele de sex. S-a demonstrat ca barbatii si femeile comunica in mod diferit. Un barbat
comunicd pentru a da solutii, expresie a competentei pe care si-0 asuma si a eficientei spre
care tinde. Femeia comunica in special pentru a-si exprima sentimentele de afectiune, grija,
intelegere, iubire si face acest lucru dand sfaturi celui iubit. In termeni de rezolvare a

8
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conflictelor, observam ca barbatii sunt orientati spre rezolvarea problemei, iar femeile
prefera expresia emotionala.

— FEmotiile-soc, puternice, ca furia sau spaima, pot interfera cu procesul de comunicare, facand
mesajul neclar sau eronat.

— Timiditatea, prezentd mai ales la copii si adolescenti, dar si la adulti. Timiditatea este
definita ca ,,incapacitatea de a trece la act in conduitele verbale, profesionale sau sexuale”, ca
un ,,comportament defensiv si anxios, ezitant si astenic, exprimind dificultiti de adaptare
sociala (sau o adaptare negativa)” timidul fiind un subiect extrem de emotiv, care se teme sa
nu greseascd, dominat de sentimente de inferioritate, incapacitate, de agresivitate, ce se
manifestd prin inhibitie si retractia eului, simptome caracteristice timiditatii”. Timidul nu
poate verbaliza ceea ce simte si gindeste sau exprima un mesaj care nu-l reflectd aici si
acum” [ibidem p.64].

— Ce este de ajutor, respectiv mai putin de ajutor, intr-o discutie conflictuala?

Sa actionam in mod cooperant si Sa actionam necooperant si pentru
pentru de-escaladarea conflictului escaladarea conflictului

e Salut e Lipsa salutului

e Contact vizual e Lipsa contactului vizual

e Argumente si motivatii e Justificari

o intelegerea celuilalt e Invinuirea celuilalt

e Putere de convingere e Evitarea anumitor subiecte

o fIncercarea de a obtine e Discutarea unor subiecte care nu
aprobarea celuilalt il intereseaza pe celalalt

e Intrebari e Incercarea de a-l convinge pe

celalalt

e Evidentierea propriei afectari e Lipsa de interes

e Lasarea celuilalt sa vorbeasca e Intreruperea discursului celuilalt

e Evitarea cuvintelor jignitoare e Folosirea cuvintelor jignitoare

e Limbaj corporal deschis e Limbaj corporal inchis

e Umor e Lipsa umorului

e Acordarea de timp suficient e Lipsa timpului

e Luarea in serios a contra- e Recunoasterea doar a propriei
argumentelor versiuni

e Delimitarea  persoanei  de e Atacuri la persoand
cauza
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2. DELIMITARI CONCEPTUALE ALE CONFLICTULUI
fn;elegerea conflictului

Conflictele sunt vechi de ciand lumea, ele sunt un fenomen universal care poate fi
intalnit la toate nivelele convietuirii umane. Conflictele reprezintd o realitate cotidiand pentru
fiecare om. Intr-o colectivitate umana trebuie sa acceptim conflictele ca fiind absolut normale,
iar rezolvarea lor trebuie sa fie un proces de grup, deoarece orice grup uman cuprinde membri
cu personalitati diferite, cu motivatii diferite si cu un potential de munca si creatie care variaza
in limite foarte largi.

In limbajul cotidian conflictului i se atribuie o conotatie negativa si, plus la aceasta, in
Dictionarul explicativ al limbii romane conflictul este definit ca o ciocnire materiala sau
morala violenta, o situatie controversata, stare de dusmanie, divergenta [4]. Totusi nu prezenta
conflictelor este problematica, nu ea este cea care constituie o amenintare la adresa pacii, ci
formele ei violente, care propagd sisteme nedrepte, care avantajeazd doar una dintre partile
implicate, inclinate spre preluarea puterii §i spre impunerea propriilor interese si care cred ca
doar ele detin ,,adevarul absolut®. Asemenea atitudini pot degenera cu usurin{d in modele de
gandire si de comportament orientate dupa cucerirea totald: pierderile suferite de una dintre
parti sunt castiguri pentru cealalta.

Desi conotatia sa este in general negativa, conflictul poate avea si o reputatie buna, de
initiator al schimbarii. El se bazeazd pe recunoasterea si aprecierea diferentelor. Astfel,
conflictele scot la iveala probleme si, desi conflictul presupune anumite costuri, el aduce cu sine
si beneficii:

* Beneficiile colective: Conflictele gestionate in mod constructiv pot duce la pace si
cooperare pe termen lung. De multe ori, conflictele contribuie la coeziunea de grup,
trezeste interesul, creeaza sanse si impiedica stagnarea, stimuleaza interesul si curiozitatea
oamenilor.

* Beneficiile psihologice: conflictul poate declansa un proces prin care indivizii sa isi dea
seama cd au interese comune §i opozanfi comuni, ajutd la dezvoltarea personalitatii
oamenilor, la stabilirea identitatii individuale si de grup, ajutd oamenii sa se adapteze unor
situatii noi sau sa inventeze solutii noi unor probleme vechi

* Beneficiile materiale: adesea, conflictele aduc recompense materiale [9].

Modalitatile de abordare ale conflictelor sau a rezultatelor acestora, pot fi bune sau rele.
Problema este nu cum sa eliminiam conflictele, ci cum sd avem controverse vii, In loc de
confruntari mortale, cum sa credm conflicte constructive si sa le evitam pe cele distructive.
Conlflictele distructive sunt violente si au rezultate negative: partile nu numai cd nu cauta sa isi
atinga scopurile Tn mod pasnic, dar incearca sa se domine sau chiar sa se distruga reciproc.

Modul, stilul de abordare a situatiilor conflictuale determina evolutia conflictului catre o
situatie constructivd sau una distructiva. Pentru a fi pregatiti s actioneze eficient atunci cand
sunt implicati intr-un conflict, oamenii trebuie sd fie constienti de anumite coordonate ale
conflictelor:

— conflictul este o parte fireasca a vietii de zi cu zi, o realitate a vietii cotidiene, inerenta
relatiilor umane;

— conflictul poate fi tratat pe cai pozitive sau negative;

e abordat printr-o gandire pozitiva, conflictul poate avea rezultate creative, poate fi o forta
pozitiva pentru cresterea personala si schimbarea sociala;
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e abordat printr-o gandire negativa, conflictul poate avea rezultate distructive, atat din punct
de vedere emotional, spiritual, cat si fizic;

— conflictul poate deveni o sursd de maturizare si invatare, poate ajuta la descoperirea
propriilor valori si credinge, la sanatatea mentala si individuala;

— capacitatile de management ale conflictului pot fi Tnvatate; prin practica se pot imbunatati
comunicarea, negocierea, medierea conflictelor; modul in care se defineste o problema
determind daca si cum poate fi rezolvata;

— Intr-un conflict sentimentele sunt importante, cateodatd nu se ajunge la motivele
conflictului si nu poate fi rezolvat pand cand nu se iau in considerare sentimentele
necongtientizate [11].

Definitii ale conflictului

Conflictele sunt prezente inevitabil in toate domeniile activitatii umane supuse
schimbirii. In consecintd, este normal si existe o mare diversitate de definitii.

Conflictul reprezintd o neintelegere, un dezacord, o cearta, o contradictie intre idei,
interese sau sentimente. Intr-un conflict pot exista puncte de vedere diferite intre opinii,
interese, scopuri, credinte, convingeri, experiente, sentimente §i valori.

Conflictul evoca imagini ale unor stari generate de lucruri nedorite [12].

La baza aparitiei unui conflict std indeosebi o comunicare negativa, realizatd intre doud
sau mai multe persoane, aceasta continand obiectii, reprosuri, critici.

M. Vlasceanu sustine ca un conflict este ,,0 forma de opozitie centratd pe adversar” si
care se bazeaza pe “‘incompatibilitatea scopurilor, intentiilor si valorilor partilor oponente”
[dupa 10].

Certurile si diferentele individuale fac parte din viata si aceasta poate fi imbunatatita
daca se poate anticipa un conflict si daca se poate trata In faza incipienta constructiv.

Stephen P. Robbins defineste conflictul ca fiind un proces care incepe cand o parte
percepe cd o alta parte a afectat sau este pe cale sa afecteze negativ ceva care are o anumita
valoare pentru prima parte [dupa 7].

Neintelegere Dezacord Ciocnire de
interese
Cearta
Diferend
Tensiune
- 8 Discutie
Disputa (marcata de
violentd)
Infruntare Confruntare Antagonism

Fig. 1. Sfera de cuprindere a conflictului [3]
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Pentru Rubin, Pruit si Kim, conflictul este o divergenta de interese asa cum este ea
perceputd, sau credinta ca aspiratiile curente ale partilor nu pot fi realizate simultan [dupa 7].
Etimologic, termenul conflict provine de la verbul latinesc confligo, ere - inseamna infruntare,
dezacord, lovire reciproca. Rezolvarea conflictelor depinde in mare masura de constientizarea
lor.

Un conflict apare cand doud sau mai multe persoane sau grupuri percep valorile si
nevoile lor ca fiind incompatibile. Conflictele se pot manifesta in dispute sau probleme care
sunt manifestari superficiale ale unui conflict subiacent.

Aceastd situatie poate fi recunoscutd cand:

*  problema odata rezolvata, apare una noua.
»  problema, desi minora, provoaca reactii emotionale violente.
*  problema, desi minora, duce la discutii si polemici excesive cu o mare risipa de efort.

* problema pare a fi imposibil de rezolvat in ciuda eforturilor ambelor parti [2].

3. SURSELE SI TIPOLOGIA CONFLICTELOR
Conlflictele sunt, in general, o realitate a vietii sociale si a vietii personale. Ele izvorasc
din diverse surse:

1. Incalcarea nevoilor fundamentale ale omului: libertatea, afirmarea, succesul (incilcarea
lor genereaza conflicte), cunoasterea, actiunea.

2. Valorile (morale, sociale, profesionale) diferite: de ex: profesorul si scolarul apartin
unor timpuri diferite; au credinte diferite, gandesc diferit, raportandu-se la valori
diferite, au culturi diferite.

3. Perceptii diferite asupra realitatii: cand oamenii vad diferit un anumit lucru sau
gandesc diferit despre el, pot apdrea situatii conflictuale.

4. Interese diferite: determind preocupari diferite, explicatii diferite.

Resurse limitate: spatii, logistica, timp, disponibilitate, resurse materiale.

6. Nevoi psihologice: respectul de sine, stabilitatea intrapsihicd (linistea interioard), buna
intelegere, afectiunea, fericirea. Alterarea acestor nevoi atrage aparitia conflictelor
interioare, care pot provoca conflicte cu ceilalti [9].

Sursele conflictuale sunt limitate ca numar, dar determind o varietate de conflicte

N

(conflictul cu noi ingine, cu familia, cu prietenii, cu colegii, cu partenerul educational).

Cauzele conflictelor violente la nivel social

Conflictele violente sunt determinate de cauze multiple si interconectate, care pot fi
clasificate ca fiind indirecte sau de structurd (provocate de sistem) si directe (provocate de
evenimentele in curs). De asemenea, factorii care genereaza conflictele violente pot avea
caracter intern sau extern in raport cu arealul aflat in conflict.

Cauzele indirecte sunt determinate de deteriorarea mediului, cresterea numarului
populatiei, competitia pentru resurse, mostenirea lasatd de razboiul rece, sdracia, apartenenta
etnicd. Acestea sunt unele exemple de cauze de sistem ce pot produce conflicte violente.
Cauzele de sistem ale conflictelor sunt omniprezente si afecteazd comunitati largi de oameni.
Ele afecteaza in timp evolutia conflictului si pot fi combatute prin programe internationale sau
politici guvernamentale indreptate 1n aceastd directie. Rezultatele insa apar pe termen lung.

Cauzele directe sunt provocate de problemele din sistemul social si politic, problemele
din procesul de comunicare institutionala, activitatea institutiillor angrenate in ameliorarea
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efectelor indirecte asupra populatiei. Politicile guvernamentale, organizatiile sociale,
programele de reforme economice, problemele generate de liberalizarea politica, militarizarea si
ajutorul militar extern pot fi surse directe ale conflictelor violente.

Cauzele interne si externe reprezintd o altd dimensiune majord ce influenteaza pozitia
unei tari In spectrul pace — conflict. Factorii interni si cei regionali pot incuraja sau ajuta
adoptarea acelor masuri, reduc tensiunile si elimina posibilitatea unui conflict violent (spre
exemplu, prin implicarea celei de-a treia parti). Aceste cauze pot fi, la randul lor, directe sau
indirecte.

4. STRUCTURA SI DINAMICA CONFLICTULUI
Structura conflictului
In conflictologie sunt inalnite diverse imagini ale conflictului care s reflecte structura
acestuia. De exemplu, conflictul in viziunea lui Daniel Sapiro este asociat cu un arbore, iar
fiecare parte a lui reprezinta o parte componenta a conflictului.
Solul - mediul social in care izbucneste conflictul (familia, colectivul, societatea);
Raddacina - cauzele multiple ale conflictului;
Tulpina - (diferite parti) - partile implicate in conflict;
Scorbura - problema clar definitd a conflictului;
Florile - emotiile proprii pozitive si negative ale celor implicati in conflict;
Frunzele - actiunile concrete ale persoanelor implicate;
Fructul - solutia rezolvarii conflictului [9].
Orice mar care nu este mancat la timp, cade, si din semintele lui ia nastere un nou pom. Asa si
orice conflict care nu este rezolvat la timp serveste premisa pentru nasterea altui conflict.
Conflictul a fost de multe ori comparat cu un aisberg. Modelul aisbergului ne da de
inteles ca doar o parte mica a conflictului este vizibila la suprafatd. Astfel, sase septimi dintr-un
aisberg se afld sub apa, iar acestea determind dimensiunea si comportamentul aisbergului [6].
Conflictele au loc mereu la 2 nivele: la nivel obiectual si la nivel psihosocial:

* Nivelul obiectual — ,,varful aisbergului” releva pozitiile formale, oficiale si, de cele mai
multe ori, publice. Reprezinta ceea ce spune sau cere persoana.

* Nivelul psihosocial — , ceea ce este sub apa” relevd temeri, nesigurantd, dorinte,
sentimente, nevoi, valori si, mai ales, interesele persoanei — toate acestea nu pot fi
observate in mod direct. Intereselereprezinta ceea ce partile doresc cu adevarat, motivatia
care sta la baza pozitiei adoptate. Ele pot fi exprimate, dar adesea sunt camuflate. Deseori
nivelul psihosocial “ascuns” domina actiunile conflictuale. Constientizarea nivelului
psihosocial, Tnseamnd aducerea in prim plan a adevaratului obiect al conflictului si,
implicit, deschiderea cailor de negociere in vederea aplanarii conflictului.
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CONFLICT
CONFLICT VIZIBIL
CONFLICT
INVIZIBIL
ASPECTE
VALORI MORALE DREPTURI
NEVOI UMANE /
NEIMPLINITE IDENTITATE
/ / NEINTELEGERI
I T

Fig. 2 Structura conflictului [6]

In viziunea lui B. Mayer conflictul este un fenomen psihosocial tridimensional, care
implicd o componentd cognitivd (gandirea, perceptia situatiei conflictuale), o componenta
afectivd (emotiile si sentimentele) si o componentd comportamentald (actiunea, inclusiv
comunicarea) [dupa 11].

Componenta cognitiva se refera la modul in care percepem, il evaluam. Perceptia nu este
intotdeauna rezonabild sau realistd, Intrucat fiecare decodifica datele situatiei in functie de:
experienta anterioard, cognitii, capacitatea de analiza a situatiei, atitudini, dorinte, dispozitia de
moment. Astfel persoana poate vedea susele unui conflict acolo unde ele nu existd. Multe
conflicte se dezvolta din presupunerea ce ar putea sa se Intdmple daca sau cand una din parti va
face ceva. In mare masurd ostilitatea personali este provocati de conflicte imaginate.
Mediatorii trebuie sa fie atenti la perceptiile fiecarei parti cu privire la conflictul pe care 1l acuza
inainte de a face prima interventie in directia rezolvarii. In acest scop ascultarea activa este
foarte indicata.

Componenta afectiva este inerentd conflictului. Unele emotii (indeosebi furia, disperarea,
spaima, ura, dar si tensiunea, frustrarea, tristetea sau teama) si/sau unele persoane se cer cu
prioritate detensionate fie direct in interactiunea conflictuala, fie in exteriorul acesteia. In multe
conflicte oamenii ajung sd actioneze impotriva propriilor interese, aratindu-se mai interesati sa-
si exprime sentimentele, decat sa obtina satisfacerea nevoii care a cauzat intrarea lor in conflict.
Uneori mediatorul trebuie sd ajute partile sd gaseasca mai intdi un mijloc de a-si exprima
emotiile chiar inainte de a se axa pe un rezultat care le va satisface nevoile. Si invers, este inutil
sd se incurajeze exprimarea sentimentelor prin recunoasterea stresului pe care-l1 traieste
persoana, cand ea vrea ca mediatorul sa se ocupe de rezultat.

Componenta comportamentald a conflictului poate avea doud roluri: exprimarea
emotiilor implicate si satisfacerea nevoilor. Actiunile in conflict pot avea un caracter
constructiv/cooperant si prietenos sau dimpotriva, distructiv/competitiv, violent. Cele trei laturi
ale conflictului nu coreleaza: cresterea sau reducerea intensitatii uneia nu dau nici o informatie
despre evolutia celorlalte.

In procesul de mediere este foarte importantd distinctia dintre interese si pozitie, iar
pentru acest lucru trebuie sa va intrebati nu doar ,, Ce anume doresc ceilalti?” dar si ,,De ce
anume vor ceea ce vor?”. Aceastd ultimd intrebare va va permite sa va focalizafi asupra
intereselor si principiilor celeilalte parti si sa Intelegeti mai bine cum sau de ce anume interesele
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lor contribuie la conflict. Astfel, intelegerea motivelor fiecarei parti implicate va mari sansele

de solutionare a problemei.

Dinamica conflictului

Declansarea conflictului presupune acumularea treptatd de tensiuni in timp. Starea
tensionald poate fi determinata de interdependente. Situatiile divergente nu genereaza conflictul
decat In momentul in care aceste divergente sunt sesizate. Accentuarea starii conflictuale
presupune acumularea de tensiuni, iar declansarea conflictului presupune descatusarea fortelor
conflictuale si incercarea de afirmare cit mai puternicd a intereselor divergente. Starea
conflictuald se va incheia prin eliminarea factorilor care au determinat conflictul.

F\ :
| Declansarea conflictului .H_
Recunoasterea starii

l—b conflictuale
L4

Existenta starii Stingerea situatiei
tensionale conflictuale

Accentuarea starii
C

el
onflictuale

Intenstaiea
confli chalu

L 4

timp

Fig. 3. Dinamica procesului conflictual [dupa 11]

Forma uzuala de exprimare a conflictului este:
= limbajul, fie el verbal (cuvintele), fie nonverbal,
= gesturi, atitudini, expresii afective,
= forma violentei fizice, inclusiv cea armata.
Conflictele, dupa R. Mischnick, parcurg urmatoarele faze in dinamica lor:
e pre-conflict
e confruntare
e criza
e rezultat
e post-conflict[6].
Aceste faze sunt adesea reprezentate printr-o diagrama, iar trecerea de la o faza la alta
nu se face lin, unele faze se pot repeta de mai multe ori sau procesul se poate bloca.
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Intensitate

feriza imp
rezultat

confruntare

pre-conflict post-conflict

—
—

Timp

Fig. 4 Dinamica procesului conflictual [6]

Pre-conflict. Primele semnale sunt non-verbale, atitudini si comportamente care
exprimd dezacordul, frustrarea partilor. Daca partile le recunosc, problemele pot fi discutate,
clarificate si rezolvate. In aceasti faza, pot exista tensiuni in relatiile dintre parti si/sau o dorinta
de evita contactul, ca o modalitate de a “uita” de conflict.

Confruntare. Daca neintelegerile nu sunt rezolvate, tensiunea creste si partile incep sa
isi exprime verbal sentimentele si pozitiile in timpul disputelor. Daca partile sunt deschise sa se
asculte si sa comunice eficient, problemele pot fi discutate, clarificate si rezolvate. Daca
conflictul nu este rezolvat nici acum, tensiunea poate continua sa creasca. Comunicarea Intre
parti devine tot mai dificila. Conflictul se poate extinde, implicand tot mai multe persoane sau
mai multe organizatii, care sunt de partea uneia sau alteia dintre partile implicate si tot mai
multe probleme.

Partile se polarizeazd si se concentreaza pe atingerea scopurilor proprii, fiind surde si
oarbe la interesele celorlalte parti.

Daca partile esueaza si in aceastd faza in a rezolva conflictul, situatia se poate Inrautati,
partile intrerup comunicarea. La aceasta etapa este binevenitd interventia unui mediator, pentru
a media conflictul dintre parti.

Criza descrie punctul culminant al conflictului, in care tensiunea sau violenta se
manifestd cu intensitate maxima. Partile ajung la nivelul la care se separd, se segregheaza,
comunicarea este intrerupta si nu mai pot vorbi unii cu ceilalti.

La aceastd etapd interventia si eforturile mediatorului vor fi cele mai mari, datoritd
cresterii in intensitate a conflictului. In unele cazuri este recomandat ca partile si ,,ia o mica
pauza” pentru ca tensiunile sa scada in intensitate.

Rezultat. Tensiunile nu pot, totusi, sa continue la infinit. Criza trebuie sa ajunga la un
deznodamant, intr-un fel sau altul. La aceasta faza se poate ca una din parti sa accepte cererile
formulate de partea adversd sau se poate ca partile sd negocieze si si ajungi la un acord. In
orice caz, in aceasta faza, nivelele tensiunii, confruntarii si violentei scad oarecum, deschizand
calea spre solutionare.

Post-conflict. In sfarsit, situatia se rezolvi intr-un mod care pune capit tuturor
confruntarilor violente. Tensiunile scad si se normalizeaza relatiile intre partile implicate [6].

Totusi, daca problemele nu au fost solutionate in mod adecvat, in cele din urma, aceasta
faza poate duce la regresia in pre-conflict. Iatd de ce este foarte important ca un conflict sa fie
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solutionat eficient si avantajos pentru ambele parti implicate in conflict, astfel ca sa se evite ca
faza de post-conflict sa fie o premiza pentru un nou conflict.

Escaladarea conflictului

Escaladarea se refera la o crestere in intensitate a conflictului si la ascutirea tacticilor
utilizate. Este provocata de schimbari ce afecteaza fiecare parte si de implicarea in conflict a
unor persoane noi. Astfel, cand conflictele escaladeaza, tot mai multi oameni incep sa fie
implicati. Partile emit amenintari mai mari §i mai puternice §i impun sanctiuni negative mai
aspre. Se declangeaza violenta sau, daca s-a declansat deja, devine mai grava.

Conflictele pot escalada, adica pot trece de la primele semnale pana la stadiul de
violentd mult mai rapid si mai usor decat pot de-escalada, dupd ce violenta a avut loc.
Conflictele evolueaza foarte rar de la fazele de inceput pana la fazele violente intr-un mod
brusc. Ele evolueaza in mod gradat, etapizat spre violenta.

Conflictele sunt construite in faze specifice. In faza premergitoare sunt sesizate
conflictele latente sau deja manifestate, fira a fi insa evaluate (incd) ca fiind negative. In faza de
escaladare se pune in miscare o dinamica specificd care acutizeazi conflictul. In “faza de
lamurire interesul se concentreazd pe redefinirea si reorganizarea convietuirii. Toate aceste
faze mai sunt cunoscute si sub numele de “arc al conflictului”. Iar pentru a intelege toate aceste
faze sunt necesare competente specifice in ceea ce priveste preocuparea cu conflictul, de-
escaladarea acestuia, respectiv activitatile de reconciliere [12].

Cele mentionate mai sus pot fi reprezentate schematic in felul urmator:

Tabelul 1. Etapele unui conflict

Nr. | Etapele Variante de actiuni Necesitati
conflictului
L. Etapa Perceptie, stimularea comunicarii si | Consolidarea constiintei de sine
premergatoare | cooperarii.  Observarea  atentd, | Oferirea unor posibilitati de
discutii comune, detectarea | dezvoltare.
,primelor semne” Acord cu privire la reguli.
Deprinderea manevrarii
problemelor.
2. | Etapa de Discutii, negocieri, mediere, | Disponibilitatea de a termina
escaladare arbitraj, proces. disputa In mod pasnic
Echilibrarea intereselor. Diferentierea intre persoane si
Includerea unei terte parti. cauze.
Chemarea din timp a unor
ajutoare din afara.
3. Etapa de Negocierea unui compromis. Asumarea raspunderii
lamurire Gasirea unor solutii, facilitarea | Scuze
convietuirii. Reparatii
Echilibru, conciliere, ,curdtarea | Compensarea pagubei
mizeriei” §i un nou Inceput.

Conlflictele sunt deseori percepute ca o lupta care trebuie castigata. Ele dezvolta adesea

o dinamica internd care Ingreuneazd, daca nu chiar exclude, o reglementare pasnica,
constructivd si nonviolentd. Cercetarile destinate comportamentului oamenilor 1n situatii
conflictuale au aratat ca majoritatea tind sa-si impund propriile interese insistind asupra
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propriei pozitii - asta chiar si acolo unde Incep sd se arate insuccesele. Acest model
comportamental este insotit si de o limitare din ce in ce mai mare a capacitatii de perceptie si de
decizie.

Adevarata problema a conflictelor este pericolul permanent ca acestea sa escaladeze: pe
parcursul acestora se pune din ce in ce mai mult pret pe strategii de dobandire a puterii i pe
uzul violentei. Conflictul devine astfel din ce in ce mai greu de controlat, pana cand scapa de
sub control, trece pragul violentei, cauzand distrugere si suferintd. Convietuirea este astfel
ingreunatd, daca nu chiar imposibild pe termen lung. Conflictele au loc mereu la doua nivele: la
nivel obiectual si la nivel psihosocial. Este important sd cunoastem ambele nivele, sa
recunoastem felul in care aceste nivele se influenteaza reciproc, dar si sa le diferentiem.

Pentru a rezolva in mod constructiv un conflict, trebuie mai intai sa 1l si Intelegem.
Conflictul trebuie sad transpard nu doar in dinamica sa, cu forma si efectele sale, ci si in
comportamentele, interesele si nevoile partilor implicate 1n el.

F. Glasl a propus urmatoarea modalitate de escaladare a conflictului care incepe cu faza
1, prin intarirea pozitiilor partilor si poate ajunge pana la etapa a 9-a, situatia cand persoana isi
riscd propria viatd 1n scopul distrugerii celeilalte parti. Astfel, cu cit conflictul se adanceste, cu
atat efortul depus pentru solutionarea conflictului va fi tot mai mare.

1. Intirirea pozitiilor;
Polarizarea;
Fapte in loc de cuvinte;
Coalitii;
Atac la reputatie;
Amenintari si violenta;
Distrugeri limitate;
Atac asupra bazelor existentei

© 0N U R W

Moartea proprie pentru a-1 distruge pe altul [ dupa 10].
Autorul citat a inclus aceste 9 faze in 3 etape principale:
e, Dela cuvinte la fapte” (fazele 1-3)
o  Eu sunt bun si tu esti rau” (fazele 4-6)
o |, Deci, in aceasta lume nu avem loc pentru amindoi — sau eu, sau tu”

(fazele 7-9,,De la cuvinte la fapte” (fazele 1-3)

La aceasta etapa, punctele de vedere ale partilor se intaresc. Au loc atacuri in public si
atacuri direct la persoanad, ascultarea devine selectiva. Are loc polarizarea in gandire, sentimente
si dorinte. Partile merg dintr-o extremd in alta, iar argumentele aduc in mod automat
contraargumente. Pozitiile partilor aflate in conflict sunt fixe, empatia descreste, iar in rezultat
cresc neintelegerile Intre parti.

»Eu sunt bun si tu esti rau” (fazele 4-6)

Aceasta etapa este caracterizatd de auto-superioritatea uneia dintre par{i si deprecierea
celeilalte parti. Partile incearcd sa obtind cati mai mulfi sustindtori. Are loc distrugerea si
denigrarea imaginii celeilelte persoane, insotite de diferite amenintari.

wDeci, in aceastd lume nu avem loc pentru amandoi — sau eu, sau tu” (fazele 7-9)

La aceasta etapa se uitd de calitdfile umane. Au loc distugeri de proportii limitate,
deoarece amenintarile devin actiuni. La aceasta etapa scopul constd in strdduinta de a face ca
partea opozantd sd fie incapabild sd actioneze. Poate avea loc distrugerea celeilelte parti cu
pretul autodistrugerii [ dupa 10].
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Conflictul poate escalada sau se poate diminua sub influenta anumitor factori in

urmatoarele conditii:

Un conflict va fi accentuat daca:

Un conflict va fi diminuat daca:

1. Cealalta parte este considerata din start un

inamic sau o persoand rea (idei

preconcepute).

1. Persoanele implicate sunt de buna
credintd, impartiale si capabile sd asculte

activ.

2. Se implicd — direct sau indirect — alte
persoane (colegi, prieteni, director etc), care
sunt niste imixtiuni inoportune.

2. Partile se concentreaza exclusiv asupra
problemelor aflate in discutie si nu recurg la
etichetari

3. Una sau ambele persoane se simt
amenintate de cealalta parte (fara posibilitate
de reactie, neincredere reciprocd).

3. Se renuntd la amenintari sau — daca deja
au fost prefazate — sunt la timp retrase
(eventual cu scuze).

4. Partile nu sunt interesate sa mentind o
relatie. Intereseaza doar propriul interes si
atingerea acestuia (dezinteres pentru relatie).

4. Persoanele implicate au cooperat in trecut
si vor sa continue relatia.

5. Problemele implicate in conflict sunt in
mod exagerat notate ca extrem de importante
(neconcordante cu realitatea, perceptia falsa,
incorecta a realitatii)

5. Interesele — desi diferite — sunt vazute ca
posibil de negociat In mod amiabil.

6. Exista o lipsd de abilitati de rezolvare a
conflictului.

6. Persoanele implicate accepta ajutor extern
pentru rezolvarea conflictului.

Astfel, este foarte important in procesul de mediere a unui conflict de luat in calcul faza
la care se afla conflictul, deoarece, cu cat aceasta faza este mai “tardiva”, cu atat mai dificil va
fi conflictul si vor fi necesare mai multe eforturi in vederea solutionarii acestuia.

Intrebari de autoevaluare:
Care sunt caracteristicile principale ale comunicarii verbale, paraverbale si

Care din definitiile conflictului expuse in continut este mai aproape de Dvs.?

Reflectati asupra unui conflict personal sau profesional din experienta proprie.
Cum a fost gestionatd comunicarea si ce ar fi putut fi facut diferit pentru a

Cum influenteaza limbajul corporal si paralimbajul mesajele pe care le

AI I .B 1.
e g - nonverbale?
2. Cum poate metalimbajul influenta perceptia unui mesaj?
3. Ce factori externi si interni pot perturba eficienta comunicarii?
4. Cu ce asociati conflictul si de ce?
5.
Argumentati raspunsul.
6. Care sunt diferentele dintre conflictul constructiv si cel distructiv?
7. Ce rol joaca mediatorul in fazele unui conflict?
Teme de reflectie:
1.
preveni escaladarea?
2.
transmiteti sau le receptionati in interactiunile zilnice?
3.

Analizati modul 1n care prejudecdtile si stereotipurile pot duce la blocaje de
comunicare si la conflicte.
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4. In ce masurd considerati ci este posibil si transformati un conflict intr-o
oportunitate de dezvoltare personald si profesionala?
Sarcini pentru lucrul individual:
@ 1. Analizati o situatie conflictuald descrisa intr-un articol de stiri si identificati:
e Cauzele conflictului.
e Barierele de comunicare implicate.
e Posibile solutii pentru rezolvarea conflictului.
2. Pregatiti o prezentare scurtd in care ilustrati cum se poate folosi metalimbajul
pentru a comunica mesaje dificile intr-un mod respectuos.
3. Faceti un exercitiu de reflectie si scrieti o pagind despre propriul stil de
comunicare si cum ar putea fi imbunatatit pentru a reduce riscurile de conflict.
4. Observati o conversatie de 10-15 minute (la scoald, la birou sau 1n alt mediu) si
analizati:
e utilizarea paralimbajului si limbajului nonverbal.

e momentele In care comunicarea a fost eficienta si cele in care au aparut
dificultati.
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ASPECTE TEORETICE SI PRACTICE ALE CONFLICTULUI

Obiective de invdtare:

v - . . . . oA o v
¢ w La finele studiului acestei teme veti fi in masura:
y=1 v sa definiti si sd explicati conceptele-cheie legate de afectivitate si

comportament 1n contextul conflictului.;

v’ s identificati rolul emotiilor pozitive si negative in escaladarea sau stingerea
conflictelor;

v’ sa analizati diferentele dintre vinovitie, rusine, umilire si impactul lor asupra
dinamicii conflictuale;

v' sd indicati modelul de rezolvare a conflictului preferat de Dvs. si sa
argumentati alegerea;

v’ sa comparati stilurile de abordare a conflictului si sd selectati cele mai
adecvate metode pentru rezolvarea acestuia;

v’ sdrezolvati un conflict prin intocmirea hartii conflictului.

Subiecte de studiu:

é 1. Fundamente psihologice ale conflictului: procerse afective si
comportamentale.

2. Stiluri de abordare a conflictului.
3.  Modele ale rezolvarii conflictelor.

Cuvinte—cheie: afectivitate, emotii pozitive/negative, furia, frica, rusinea,
‘* gestiunea conflictului, stiluri de abordare a conflictului, respect si umilire,
" incredere si neincredere, comportament agresiv, mediere, rezolvarea
conflictului.

1. FUNDAMENTE PSIHOLOGICE ALE CONFLICTULUI: PROCESE
AFECTIVE SI COMPORTAMENTALE!
Fundamentele afective ale conflictului
Conceptul de afectivitate. Lucrarile romanesti de psihologie definesc afectivitatea ca pe
un ansamblu al starilor (proceselor / trairilor) afective, incluzind aici categoriile largi de emotii,
sentimente si pasiuni. Afectivitatea este o componentd bazala, infrastructuralda a psihicului.
Practic, nu existd proces psihic care sd nu fie in interactiune cu procesele afective si invers,
starile afective pure, lipsite de continut cognitiv sunt foarte rare. Trdirile afective sunt insotite
de trebuinta de a fi comunicate, exprimate (oral, prin scrisori, jurnale etc.). Aceasta trebuinta
este complementard cu trebuinta de a obtine aprobarea, intelegerea si simpatia interlocutorului.
Procesele afective se caracterizeaza prin polaritate (placute — neplacute; pozitive — negative;
incordate — destinse); intensitate; duratd (mai scurta la emotii $si mai mare in cazul sentimentelor
si pasiunilor); mobilitate (trecerea de la o faza la alta in interiorul unei stari afective, sau de la o
stare afectiva la alta. O mobilitate prea mare se numeste labilitate emotionala si expresivitate
(mimica, pantomimica, schimbarea vocii, modificari de natura vegetativa).

!Aceast subiect reprezintd un rezumat al capitolului 2 cu aceeasi denumire din caretea Anei Stoica-Constantin.
Fundamente teoretice ale conflictului, 2009, p.17- 61.
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Functiile proceselor afective in conflict. Functia generala si esentiald a proceselor
afective, ca si a expresiilor lor, este de a adapta comportamentul la context. Rolul proceselor
afective 1n functionalitatea normald a organismului a fost insd controversat, cei mai multi
vazand doar efectul perturbator al emotiilor negative, in special in conflict, cdci acesta ne
intereseaza aici. In conflict, procesele afective pot avea functia de:

a) Cauza a conflictului. Conflictele pot avea atat cauze instrumentale, materiale, cat si cauze
emotionale, relationale. Daca sursele (cauzele) materiale sunt obligatoriu insotite de emotii
negative (orice frustrare produce reactii emotionale negative), in schimb sursele emotionale ale
conflictelor pot actiona 1n absenta oricdrei revendicari concrete.

b) Resursa energetic. Emotiile potentand si sustinand conflictul, alimenteaza puterea, curajul si
perseverenta care permit omului sa se implice si sa finalizeze situatia conflictuala.

¢) Mecanism de stingere a conflictului, fie prin defulare, fie prin faptul ca se valorificd i1n mod
constructiv emotiile pozitive ale disputantilor si ale tertei parti.

d) Simptom sau indicator al conflictului pe care-1 traim noi Insine sau partenerul; conflictul
implica o reactie emotionala la o situatie sau interactiune / persoana, reactie care semnaleaza un
dezacord. Cand avem emotii de teama, tristete, amaraciune, furie, neajutorare sau un amalgam
din acestea, simtim cd avem un conflict — si, ca atare, il avem. Emotia resimtitd ne-a semnalat
prezenta conflictului, a avut rolul de simptom.

e) Indicator al importantei problemei pentru disputanti, in functie directd de intensitatea emotiei
[6].

Forme de implicare a emotiilor in conflict. in conflict participa emotiile de ambele
valente, pozitiva si negativa, nu doar emotiile negative.

Emotiile pozitive faciliteaza acordul si implicit atingerea scopului realist, instrumental.
Ele pot avea efecte constructive, n maniere diferite: Daca negociatorul este bine dispus, el este
mai putin agresiv si reuseste mai bine sd induca atitudinile cooperante la disputanti. Daca
disputantii au emotii pozitive, sunt mai doritori sa rezolve problema, mai ingeniosi, mai dispusi
sa respecte pozitia oponentului si mai capabili de operare intelectuald. Se ajunge mai usor la un
accord. Daca li se fac cunoscute oponentilor intdririle pozitive, recompensele rezolvarii
conflictului: mai usor pot fi stabilite bune relatii personale, increderea, respectul, recunoasterea,
satisfactia, sentimentul de apartenenta, reputatia.

Emotiile negative: Oamenii intra in conflict, de regula, cu interese, dar si cu emotiile
insotitoare. Cand aceste emotii nu sunt recunoscute de partea adversa si /sau de terta parte, in
primul rand, prin ascultarea activd, lor li se adaugad si alte emotii negative: frustrare,
dezamagire, revoltd. Emotiile negative ca furia, teama, neincrederea, dispretul, jena, rusinea,
mandria ranita, dezamagirea pot bloca obtinerea acordului prin abaterea de la scopul real de
gasire a solutiei si orientarea spre intoarcerea ofensei, razbunare sau refuzul sistematic al
oricarei propuneri din partea adversd. Cand partile percep amenintiri la adresa valorilor,
statutului si identitatii proprii, ele reactioneaza prin emotii puternice, care devin sentimente de
duratd si intretin un conflict insolubil sau unul prelungit. Cand oamenii simt ca le sunt
amenintate interesele concrete, ei reactioneaza spontan prin emotii puternice. Cand umilim sau
dispretuim punctul de vedere al celuilalt, el se simte nerespectat, umilit, poate chiar si rusinat,
ceea ce complica situatia, intrucit rusinea de regula produce conflicte prelungite.

Furia este o emotie subitd, cu tendinta agresiva, care se manifesta printr-o vie animatie
expresiva, gestala si neverbald, uneori incontrolabila.
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Furia in conflict. In relatiile interpersonale s-a constatat ca furia, prin efectele impacarii
care urmeaza episodului violent, contribuie la consolidarea relatiilor Tn mai mult de jumatate
din cazuri. In negociere manifestarea furiei poate avea efecte asteptate, dar si surprinzitoare:

e Afirmarea furiei poate stimula un raspuns furios si rezistenta la colaborare, compromitand
astfel acordul. Conflictul generat de furie este distructiv deoarece odatd infuriate una pe
alta, partile implicate in conflict devin mai putin eficiente in rezolvarea problemelor cu
care se confrunta.

e Negociatorul care etaleaza furia (reald sau fictivd) transmite oponentului ideea ca se simte
sigur pe pozitii, caz in care este posibil ca celalalt sa faca concesii nejustificate.

Managementul furiei.
Managementul propriei furii poate fi efectuat prin urmatorii pasi:

- Constientizarea furiei.

- Relaxarea;

- Reconceptualizarea (reframing) problemei;

- Problem solving;

- Ameliorarea comunicarii;

- Utilizarea umorului;

- Schimbarea mediului.

Managementul furiei celuilalt poate fi obtinut, respectand urmatoarele etape:

- Biasul acuzatului, care semnifica faptul cd daca suntem acuzati de un comportament rau,
de reguld nu reusim sa realizam, sa acceptdm in fata noastra insine si a celorlalti, gradul
in care am lezat pe cineva.

- Ascultarea activa.

- Utilizarea unora din tehnicile programarii neurolingvistice (PNL): reflectarea pozitiei
corporale, posturii, gesturilor si reflectarea vocii [6].

Rolul tertei parti in managementul emotiilor negative puternice ale oponentilor, poate fi:

- Confirmarea, recunoasterea si validarea emotiilor partilor, utilizand intens ascultarea
activa.

- Construirea unei tonalitati afective pozitive, prin recomandarea scuzelor, gesturilor
simbolice si sddirea increderii.

- Organizarea intalnirilor particulare (caucus) pentru temperarea emotiilor prin ascultare
activa.

- Angajarea in diplomatia naveta.

- Propunerea pauzei pentru linistire.

- Identificarea expresiei emotionale problematice manifestatd de cineva prezent, apoi
acordarea unor indrumadri pentru detensionarea situatiei.

- Asistarea partilor in reconceptualizarea (“reframing”) atat a emotiilor, cat si a situatiei.

Frica este o reactie emotionald de tip afect sau emotie soc, declansatd de un pericol
surpriza. Prin elementul surprizd frica se deosebeste de teamd, care cunoaste, dar si anticipa
sursa primejdiei. Prin cunoasterea pericolului, frica se deosebeste de angoasa, care nu-1
identifica. Cresterea in intensitate transformd frica in spaima. Spaima este starea afectiva
resimtitd de subiectul aruncat nepregitit in starea de neajutorare. Ea priveaza subiectul, de
obicei, de orice posibilitate de reactie. Frica este exclusiv naturald si ii permite omului sa
recunoasca si sa raspunda la situatiile periculoase si la amenintari. Totusi, frica sdnitoasa — sau
frica cu functie de protectie — se poate transforma intr-o frica patologica, care conduce la
comportamente exagerate si violente.
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Gestiunea fricii in conflict poate fi obtinut prin:

congtientizarea fricii;

identificarea modurilor de exprimare a fricii proprii;

recunoasterea situatiei care declanseaza frica;

folosirea tehnicilor comportamentale pentru reducerea fricii si stresului [6].

Gestiunea fricii celuilalt incepe prin:

- constientizarea ei, pentru a o putea trata adecvat;

- empatie, pentru a ne da seama care din actiunile noastre produc frica la celalalt;

- coborarea tonului sau clarificarea intereselor si nevoilor 1l poate face sd se simtd mai in
siguranta;

- recunoasterea publica a propriei frici, astfel incit celalalt sa poata empatiza si sa-si reduca
comportamentele amenintatoare.

Gestiunea fricii de catre terta parte poate fi realizata astfel:

- terta parte se asigura cd persoanele implicate simt cd li se iau in considerare nevoile si
temerile; pentru aceasta, mediatorii si negociatorii nu vor permite discutarea a cine este
vinovat, ci numai despre caile de a ajunge la o solutie pasnica;

- terta parte trebuie sd le explice oponentilor cd frica nu trebuie sd fie de suma zero (un
invins si un invingator) si cd securitatea simtitd de o persoana sau un grup nu trebuie sa-1
faca pe celdlalt sa se simtd mai amenintat [idem].

Vinovitia si rusinea. Culpabilitatea (sentimentul de vinovitie) si rusinea sunt doud
emotii distincte, dar asociate, ceea ce face ca intelegerea lor sa aiba de castigat din prezentarea
paraleld. Trdirea sentimentului de vinovatie, poate avea cauze reale, sau cauze imaginare,
subiective. In cazul vinovitiei vina este reala, adevarati, sau indreptatiti. Omul are sentimentul
de culpabilitate, ,,constiinta incarcatd”, pentru ca realmente a lezat pe cineva si simte ca are
responsabilitatea pentru acel act, pe care il regretd (vinovatia este un aspect al constiintei
morale). In cel de-al doilea caz, al rusinii, avem vina falsd sau auto-impusa, care poate fi chiar
mai distructiva decat vina reald, pentru cd evenimentele pentru care ne simtim vinovati nu sunt
sub controlul nostru. Rusinea este mult mai profundad si puternica decat vinovatia, pentru ca
vizeaza stima de sine. Rusinea este un sentiment individual incd mai subiectiv decat vina, care
este relational si, de cele mai multe ori, pe baze reale. in conflict ambele pot afecta perceptiile
de sine si comportamentele fatd de ceilalti oameni, dar rusinea produce conflicte mai intense si
de mai mare durata.

Comportamente produse de rusine: atacul sau lovirea altora, in incercarea de a se ridica
prin doborarea celuilalt; cdutarea puterii si perfectiunii, dezaprobarea propriilor greseli poate
duce la evitarea vinii si rusinii, exagerarea amabilitatii sau sacrificiului de sine, In nevoia de a
compensa sentimentele de rusine, retragerea din lume ne face sa ne desensibilizam fata de vina
sau rusine.

Vina si rusinea pot juca un rol important atdt in prevenirea si rezolvarea conflictului, cat
si in crearea lui. In prevenirea conflictelor este util sentimentul de vinovatie. Noi tratim
oamenii 1n acord cu codul nostru moral propriu, pentru ca nu vrem sd ne simtim vinovati. Cand
intentiondm sd facem ceva in contrast cu codul nostru moral, vina ne va retine de la acea fapta,
inainte de a o savarsi [6]. Efectele asupra desfasurarii conflictului sunt diferite: in timp ce
vinovatia tinde sa determine raspunsuri mai constructive si ca atare poate fi folositd ca
instrument pentru depdsirea conflictului, rusinea poate conduce la retragerea din situatiile
sociale si ca atare la un comporatment defensiv, agresiv si represiv, care exacerbeaza conflictul.
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Umilirea se refera la doua forme diferite ale experientei: act si stare /traire afectiva.
Actul umilirii face necesara prezenta minima a agentului umilirii si a entitatii umilite, dar 1n
ecuatie mai poate intra si martorul. Agentii umilirii sunt, de cele mai multe ori, societatea, prin
cultura si valorile promovate, sau individul.

Umilirea ca stare (dar, In egald masurd, si teama de umilire) face parte din cele mai
puternice emotii, ,,un act psihologic profund violent, care produce victimei o rand psihologica
adanca”.

Umilirea este o un factor extrem de important in relatiile sociale, iar in conflicte este cea
mai dificild cauza si obstacol care trebuie depasit. Este ,bomba nucleard a emotiilor”, o
experientd care otrdveste indivizii, familiile, comunitatile si societati intregi de-a lungul mai
multor generatii.

Reactiile la umilire pot fi de trei categorii:

- acceptare, depresie, apatie ceea ce nu produce nicio schimbare,

- antagonism, supdrare, furie, urmate de schimbarea violenta, dar nu prin abolirea ierarhiei,
ci de cele mai multe ori schimbarea consta in inversarea rolurilor;

- antagonism, supdrare, furie urmate de schimbarea nonviolentd pe baza de iertare si
reconciliere si prin demontarea ierarhiei spre un sistem bazat pe drepturile umane si
demnitatea egala a tuturor cetatenilor.

Gestiunea umilirii:

La nivelul macrosocial responsabilitatea tratamentului demn 1i revine societatii.

- Umilirile vor fi reduse la minim, dacd societatea este democratica si valorizeaza drepturile
omului.

La nivel interpersonal se recomanda:

- abordarea celuilalt cu o atitudine de respect, mai degraba decat a astepta sa vi-l castige;

- recunoastera faptului ca diferentele dintre membrii grupului (de limbaj, culturd, disciplina,
interese, experiente etc.) pot conduce la plin de provocari;

- neoferind nicio intarire agresorului, 1i descurajeaza continuarea atacurilor; in plus, nu-i va
oferi satisifactia reusitei.

La nivel personal se poate proceda in mai multe moduri:

- gestiunea umilirii printr-o atitudine relaxata, prin care sa experimentam orice situatie cu o
atitudine de ,,veneratie si uimire”;

- daca nu ne vom lua in serios, nu vom mai suferi de teama de umilire si nu vom mai fi
vulnerabili la eforturile celorlalti de a ne ridiculiza sau degrada;

- autocunoasterea propriilor calitati si respectarea propriilor norme si criterii de
comportament ne vor proteja de suferinta devalorizérii intentionate din partea celorlalti;

- daca umilirea este puternicd, ne putem disocia mintal de situatie, pentru a ne proteja de
realitatea dureroasa;

- La nivel constient ne putem proteja de umilirea brutal, renuntand la o parte din controlul
comportamentului in favoarea agresorului.

Respectul este un sentiment si o atitudine de pretuire si recunoastere a valorii unei
persoane. El este opusul umilirii si dispretului. Respectul semnifica luarea n considerare a
sentimentelor, nevoilor, gandurilor, ideilor, dorintelor si preferintelor cuiva, Inseamna a le lua
in serios si a le valoriza, a le pretui. Avantajele de a fi respectat sunt multiple: obtinem
cooperarea voluntard din partea celorlalti, nevoile ne sunt intdmpinate cu mai putine resurse si
energie, intrdm Tn mai putine conflicte si avem o stare psihica de bine. Respectul este primul
pas pozitiv in construirea relatiilor. Respectul joaca un rol important in multe feluri:
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- Respectul ne permite dobandirea increderii celuilalt.

- Respectul ne permite sd construim si sd reconstruim relatiile.

- Ofera o ,,intrare” in partea celuilalt.

- Persoanele din comunitate care sunt respectate sunt mai apte sa aduca sau sa incurajeze
pacea.

- Acordand respect poti sesiza elementul cheie din conflict.

- Respectul poate duce la o schimbare pozitiva, in timp ce absenta poate duce la continuarea
distructivitatii.

Comportamente in conflict

increderea a fost recunoscuti ca un element-cheie in rezolvarea cu succes a conflictelor
si este asociatd cu cresterea cooperarii, impartasirea informatiei si rezolvarea de probleme.
Increderea implicd un anumit sentiment ci celilalt poate confirma asteptirile noastre privind
cunostintele, priceperile si competenta.

Neincrederea. Increderea si neincrederea nu sunt doi poli antagonici, opusi ai unui
continuum, ci concepte separate si diferite. Astfel, Tncrederea implicd faptul de a crede in
celalalt, o tendintd de a atribui intentii bune celuilalt si dorinta de a actiona n conformitate cu
acesta, pe cand neincrederea presupune frica de celdlalt, tendinta de a-i atribui intentii negative
si dorinta de a ne proteja de efectele actiunilor celuilalt. Neincrederea este expectatia ca
motivele celuilalt, intentiile si comportamentele sale sunt ddunatoare intereselor noastre sau ca
asteptarile noastre sunt neconfirmate de cel in care am investit increderea. In organizatii,
neincrederea poate duce la efecte negative asupra performantei in muncd. Dupa ce increderea a
fost pierduta, victima are doud posibilitati: sd gestioneze stresul produs de violarea increderii
asupra relatiei sau sd determine dacd vor mai aparea violari ale increderii in viitor.

Daca victima crede ca agresorul nu va face nimic ca sa indrepte raul si ca sa
minimalizeze violarile pe viitor, atunci nu are nicio motivatie ca sa incerce reconcilierea si
refacerea increderii. Reconcilierea se produce cand ambele parti fac eforturi pentru refacerea
relatiei deteriorate si sd rezolve problemele care au dus la ruperea relatiei. Reconcilierea este o
manifestare a iertdrii, definitd ca decizie deliberatd a victimei de a depdsi sentimentele de
resentiment si a oferi amnistierea agresorului. Pentru recastigarea increderii este esential ca:

- Agresorul sa aiba initiativa reconcilierii.

- Daca sunt asteptdri necongruente ale partilor, ele trebuie clarificate rapid.

- Scuzele constituie o asigurare ca lucrurile nu se vor repeta si cad victima poate avea din nou
incredere.

- Actul de restitutie (inapoiere) are si semnificatia simbolicd cd agresorul doreste
recastigarea Increderii prin actiuni concrete.

Managementul increderii si neincrederii in cazul conflictelor:

- Increderea intre indivizi face rezolvarea conflictului mai usoara si mai eficienta.

- Increderea este, de cele mai multe ori, prima pierdere intr-un conflict.

- Crearea increderii intr-o relatie este, in primul rand, o chestiune de crestere a increderii
calculate.

- Increderea bazati pe identificare consolideaza si mai mult relatia.

- Relatiile caracterizate de neincredere sunt incarcate de conflicte si fiecare conflict
alimenteaza neincrederea, Intr-o spirala a neincrederii si conflictului.

- Majoritatea relatiilor contin elemente de incredere sau neincredere.

- Recladirea increderii este deseori un element-cheie al rezolvarii conflictului [6].
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Utilizarea puterii pentru evitarea si rezolvarea conflictului. Puterea este definita
eterogen ca: abilitatea de a actiona, de a influenta un rezultat, de a face sa se intdmple ceva sau
a Infrange o rezistentd. Puterea reprezinta capacitatea de a obtine ceea ce iti doresti. Si intrucat
ceea ce iti doresti este deseori restrictionat de ceilalti oameni, utilizarea puterii poate include
schimbarea cognitiilor, sentimentelor si comportamentelor acestora. Un element cheie care ne
defineste puterea este intentia si focalizarea noastra. Daca acestea sunt de mare intensitate, si
puterea este mare. Puterea este determinata de:

a) capacitatatea de a face ceva impotriva dorintei celorlalti;
b) detinerea a ceva (sau a avea controlul) asupra ceva ce oamenii vor sa aiba;
c) capacitatea de a schimba credintele si comportamentele oamenilor, fie prin logica
rationald, fie prin carisma irationald).
Utilizarea puterii in conflicte: Se cunosc trei moduri de baza in care este utilizata puterea:
- metoda normativa (persuasiune);
- metoda utilitara (recompensa);
- metoda coercitiva (pedeapsa).
Recomandari de utilizare a puterii: subtil (fard ca oamenii sd-si dea seama), indirect (prin
substitutul puterii), prin amenintdri, gradual (fard abuzuri), pentru a nu determina la tintd
raspunsul prin rezistenta.

Comportamentul agresiv

Agresiunea este comportamentul realizat cu intentia de a-l rani pe celalalt. R. A. Baron
a definit agresiunea ca fiind ,,orice forma a comportamentului, directionat spre a face rau ori a
rini o altd fiintd umani, care este motivati si evite un astfel de tratament”. In sens restrans,
agresiunea este atacul brutal, brusc, neprevazut (nepremeditat) asupra unei persoane.

Comportamentul agresiv desemneaza toate actele de amenintare si atac care survin in
situatiile de rivalitate.

Violenta este manifestarea comportamentala extrema a agresivitdtii, in care forta brutala
este instrumentul prin care se produce constrangere si teroare, in scopul impunerii vointei
agresorului.

Cruzimea presupune capacitatea de rezonantd a agresorului; prin suferinta produsa
victimei el isi procura satisfactia, placerea.

Preventia agresivitatii si violentei
Controlul propriei violente se realizeaza prin:

- Cunoasterea stilului propriu de rezolvare a conflictelor;

- Intelegerea avantajelor si dezavantajelor violentei;

- Folosirea modurilor sandtoase de exprimare a furiei;

- A face deosebirea intre raspunsurile asertive si cele agresive si a folosi efectiv
raspunsurile asertive in comunicare.

- Cunoasterea naturii violentei, a rapiditdtii cu care escaladeazd, a modurilor cum se
ajunge la violentd de la certuri minore si cum contribuie ambele la violenta.

Recunoasterea cauzelor violentei la ceilalti.

- Persoanele capabile sd adopte perspectiva celuilalt pot gandi mai flexibil, recunosc
problemele 1n loc sa le nege, se plaseaza pe o orientare constructiva a conflictului, care
presupune rezolvarea creativd a problemelor, deschiderea, absenta defensivitatii,
flexibilitatea si utilizarea plenara a resurselor disponibile.
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- Capacitatea de adoptare a perspectivei celuilalt mai faciliteaza respectul si grija pentru
celdlalt, in defavoarea blamului, neincrederii si neintelegerilor.

- Capacitatea de adoptare a perspectivei celuilalt mai inseamna: comunicare, cooperare,
incredere, construirea stimei de sine, abordari creative in situatii conflictuale, gestiunea
fricii si furiei, constientizarea stereotipurilor si prejudecatilor, examinarea structurilor de
putere si construirea capacitatii de a ierta [6].

Rolul tertei parti in gestiunea violentei:

- In faza distructiva partile incearca sa se distrugi sau s se subjuge reciproc. Terta parte
este pacifistul care impune norme cu forta, defineste violenta inacceptabild si izoleaza
partile cand este nevoie sa previna escaladarea violentei.

- In faza de segregare predomina ostilitatea si amenintirile fati de nevoile de bazi. Terta
parte descurajeaza continuarea ostilitatii si ajutd partile s examineze dinamica conflicutlui
si regulile de baza care le pot indrepta spre negociere.

- In faza de polarizare conflictele ameninti increderea si respectul. Acum prevaleazi
perceptiile distorsionate si stereotipurile. Terta parte este consultantul care creste toleranta
reciprocd oferind partilor sansa sa-si treacd in revista ideile despre meritele adversarului.
Ea ajutd partile sd identifice procesele mutual acceptabile de rezolvare sau reconciliere
prin incurajarea schimbului de informatie care ulterior poate servi ca baza a negocierii.

- In faza discutiilor perceptiile sunt corecte, hotararea de a negocia este stabild, iar partile
cred 1n posibilitatea unor castiguri comune. Cand este necesar, terta parte poate ajuta
partile sa gaseasca o solutie castig-castig.

2. STILURI DE ABORDARE A CONFLICTULUI?
Stilul personal in abordarea unor conflicte este rezultatul combinatiei a doud variabile:
» Masura in care ne luptdm pentru interesele noastre;
* Masura in care ludm in considerare interesele celorlalti.

Combinatia acestor doud variabile determina cinci moduri, cinci stiluri de abordare ale
conflictului:

1. Retragerea/abandonul/evitarea/renuntarea aratd o preocupare redusa atat pentru
rezultate, cat si pentru relatiile interpersonale. Indivizii care adoptd aceasta solutie vad
conflictul fard sperante de solutionare, incearca sa evite frustrarea si stresul care ii insotesc in
mod inevitabil, se retrag din conflict. Retragerea se face prin schimbarea subiectului, amanarea
asumadrii responsabilitatilor, ignorarea situatiilor si a persoanelor. Este caracteristica celor lipsiti
de incredere in ei insisi si care preferd sa nu fie pusi in situatia de a face fatd unui conflict
manifestat, adeseori pentru faptul ca rezolvarea conflictului presupune abilitati de comunicare
pe care ei nu le poseda. Evitarea conflictului presupune ignorarea acestuia in speranta ca va
disparea de la sine.

Dezavantajul acestei abordari este faptul ca se ignora chiar conditiile care au generat
conflitul. Atunci conflictul nu dispare, ci ramane in stare latentd. El poate reizbucni cu o
intensitate mult mai mare daca situatia care a generat conflictul este deosebit de importanta
pentru parti. Aceastd abordare poate fi avantajoasd, daca situatia conflictuald nu are mare
importanta.

2 dupd H. Cornelius si S. Faire. Stiinta rezolvarii conflictelor. Bucuresti: Ed. Stiinta si Tehnica, 1996.
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Comportament specific: broasca testoasd. Sunt situatii In care indivizii bat in retragere
pentru a se calma si pentru a-si controla emotiile si impulsurile. Alteori se aluneca peste situatie
evitand efectiv partea ostila.

2. Aplanarea/adaptarea/acomodarea se rezuma la incercarile personale de a mulfumi
toate partile implicate in conflict. In aceasti situatie sunt supraevaluate relatiile interpersonale si
sunt neglijate aspectele ,,tehnice” ale acestora. Aplanarea conflictului se intalneste atunci cand
una dintre parti este dispusa sa satisfaca interesele celeilalte parfi, in dauna propriilor sale
interese, fie pentru a obtine un credit din partea celorlalti, fie pentru armonie si stabilitate, care
sunt vitale intr-o relatie. Alplanarea se realizeazd prin folosirea umorului sau schimbarea
subiectului, prin incercarea de a explica si a-i face pe ceilalti sd inteleaga.

Aceastd abordare poate reduce conflictul simtit si poate fi uneori eficace pe termen
scurt. Dar faptul ca cineva nu simte pe moment efectele negative ale conflictului, nu inseamna
ca sursele de conflict au fost eliminate. Aplanarea genereaza un camuflaj care poate disparea
oricand, ea poate genera bariere pentru progres si poate avea drept consecinte lipsa comunicarii
deschise, lipsa de implicare, de asumare a responsabilitatilor.

Aplanarea conflictului poate fi insa utila atunci cand problema este lipsitd de importanta
sau cand, oricum, cei implicati nu vor putea cddea de acord.

Comportament specific: Ursulet (conciliant). Se recomanda aplanarea conflictului si
acordarea de prioritate partenerului atunci cand se considerd cd interesele lui sunt mai
puternice.

3. Fortarea/competitia este utilizatd indeosebi in cazul in care individul doreste, cu
orice pret, obtinerea rezultatelor, fara a avea consideratie fatd de asteptarile, nevoile si
sentimentele celorlalti. De obicei, aceasta modalitate de rezolvare a conflictului se bazeaza pe
forta de constrangere a persoanei, care utilizeaza abuziv sursele de putere pe care le detine
asupra celorlalte parti implicate. Indivizii care adoptd aceastd solutie nu sunt capabili sa
foloseascd in mod adecvat comunicarea, prin implicatiile emotionale, limbajul folosit genereaza
sentimente negative, nemultumiri, frustrdri, umilinte. Pe termen scurt, forta poate reduce
conflictul, dar efectele nu sunt dintre cele favorabile pe termen lung.

Aplicatd in contextul unui climat de cooperare, in mod ocazional, cand timpul este
limitat sau situatia devine critica, aceastd abordare poate fi adecvatd. Repetatd insd in mod
nejustificat, atrage dupa sine efectele negative mentionate mai sus.

Comportament specific: rechin. Nu se recomanda fortarea unei persoane, daca cele
doud personaje urmeaza sa se intersecteze, pentru ca nu va fi posibila intelegerea, comunicarea.

4. Compromisul presupune concesii reciproce, ambele parti obtindnd oarecare
satisfactie. Aceastd posibilitate de solutionare a conflictelor porneste de la supozitia ca exista
intotdeauna o cale de ,,mijloc” pentru solutionarea diferendelor, dezacordurile fiind rezolvate
prin negocierea unei solutii de compromis. Compromisul este o solutie superficiald de impacare
a tuturor partilor care presupune sacrificarea convingerilor si uneori a rationalitatii.

Comportament specific: Vulpe. Adoptarea acestei metode se face mai ales atunci cand
partile au puteri egale si sunt ferm hotarate sa-si atingd scopurile in mod exclusiv.

5. Confruntarea este o abordare constructivd a conflictului care ia in considerare atat
nevoia de rezultate, cat si relatiile cu partile implicate. Aceasta constituie, probabil, singura cale
de rezolvare definitiva a conflictului si este utilizatd in cazul in care se acceptd diferentele
legitime dintre parti, cheia solutiondrii conflictului fiind recunoasterea onestd a diferentelor.
Confruntarea cere tdrie de caracter, gandirea unor solutii care sa ofere ambilor ceea ce doresc,
dar fara a altera relatia. Este o negociere profesionald care presupune o atitudine inteleapta,
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deoarece si obiectivele si relatia sunt extrem de importante; se impune o oarecare dozd de
impartialitate.

Comportament specific: Bufnita. Se recomanda ambelor parti sa se gandeasca la solutii

pertinente care sa aduca beneficii §i unuia si celuilalt.

Das Institut fiir Friedenspiddagogik Tiibingen a formulat 10 reguli pentru solutionarea

constructiva a conflictelor:
1.

3

o0

Ne)

Renuntarea la uzul de forta. Cand un conflict ameninta sd escaladeze sau a escaladat deja,
partile trebuie sa renunte la actele ce ameninta integritatea corporad sau la amenintarea
adversarului.

Schimbarea de perspectiva. Atribuirea unilateralda a vinei impiedicd o prelucrare
constructivi a conflictelor. In momentul in care conflictul este recunoscut ca fiind o
problema comuna, se deschid si noi perspective.

Disponibilitatea de a discuta. Lipsa contactelor cu cealaltd parte conflictualda duce la
inchiderea cailor de aplanare a conflictului. Discutiile pot face posibila o prima definire a
obiectului conflictului. Ocazie importanta: pericolul unor neintelegeri scade.

Capacitatea de a dialoga. Prin dialog, adversarii invata sa se inteleaga unul cu celdlalt, ca
parteneri in conflict. Abia atunci creste si disponibilitatea de a gasi o solutie comuna.
Medierea. Nici atunci cand nu se poate ajunge la un dialog situatia nu este incd disperata.
Deseori aceasta ajuta ca intr-o asemenea situatie sa apara o ,.tertd parte” care sd medieze.
Increderea. Aplanarea unui conflict presupune incredere, de aceea orice actiune unilaterald
trebuie sd inceteze, propriile demersuri trebuind sa fie transparente.

. Fairplay-ul. Pentru aplanarea conflictelor trebuie sa existe reguli comune. Aceste reguli vor

viza toate aspectele cooperarii. Este nevoie de incredere. Increderea creste atunci cand
partenerii de conflict actioneaza in spirit de fairplay.

. Empatia. Dialogul sau medierea sunt proceduri prin intermediul cdrora se descopera

atitudinile, nevoile si interesele partenerului. Descoperindu-le, toate acestea vor fi luate in
seama in propriile actiuni. Mai mult, va creste si disponibilitatea de acceptare a raspunderii
pentru propria parte din conflict.

. Aspectele comune. Aspectele comune, si nu doar cele diferite, vor fi recunoscute din ce in

ce mai mult de partenerii de conflict. Va avea loc o apropiere de convingerile si valorile
celuilalt.

10. Echilibrarea intereselor si concilierea. Se dezvoltd o noua relatie intre partile implicate in

conflict. In cazul ideal, se va gdsi o solutie care va satisface, mdcar partial, interesele
ambelor parti si concilierea va fi astfel posibila [ dupa 2].
K. Levin mentioneaza cd oamenii fac fatd unor obiective conflictuale prin doua tendinte

aparent contradictorii: de abordare (desemnand ansamblul lucrurilor care ne plac) si de evitare
(insumand lucrurile care nu ne plac) [dupa 3]. Din aceasta perspectiva, se disting trei tipuri de
comportamente prin combinarea celor doua tendinte:

Evitare — evitare (necdstigator - necdstigdtor ) in care persoana trebuie sa aleaga dintre
variantele a doud sau mai multe activitati, toate cu rezultate negative. Plastic strategia
data poate fi redata prin expresia ,,dintre doua rele o alegi pe cea mai mica”;

Evitare — abordare (necdstigator - castigator ) unde trebuie facuta optiunea pentru ceva
care implica atat rezultate pozitive, cat si rezultate negative;

Abordare — abordare (cdstigator - castigator )in care persoana trebuie sd aleagd intre
doud sau mai multe activititi ale ciror rezultate sunt pozitive. In cazul dat apare
conflictul interior.
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Primele doud strategii sunt orientate spre obtinerea de rezultate, neglijand relatiile pe
termen scurt sau lung. Atmosfera generald este neproductiva, fiecare din parti se concentreaza
asupra propriilor interese, puncte de vedere sau probleme. Péartile doresc fiecare sa rezolve
conflictul intr-un anumit mod si nu existd dorintd pentru identificarea intereselor comune, a
valorilor respectate in comun sau a obiectivelor care stau in spatele pozitiilor adoptate.
Conflictul este astfel puternic personalizat.

Strategia abordare — abordare (castigator - castigator ), constituie forma optimad de
rezolvare a conflictelor. Se poate aplica, dacd nu este presiunea timpului, ea necesitdnd timp
mai lung. Partile 1si dirijeaza energia spre invingerea problemei si nu a persoanelor. Ambele
parti cad de acord asupra unei solutii acceptabile. Cheia implementarii unei astfel de strategii
este atitudinea partilor, competenta lor de comunicare si existenta climatului de cooperare. In
acest context, conflictul este acceptat de parti ca ceva normal si util in rezolvarea optima a
problemelor si nu o sursa de stres. Aceasta strategie poate avea succes daca se asigurd existenta
unui minim de conditii, cum ar fi:

- Eliminarea sentimentului de presiune a timpului;

- Existenta posibilitatii interactiunii directe si deschise intre parti;
- Impartatirea reciproca a informatiilor;
- Acceptarea faptului cd obiectivele ambelor parti sunt valabile si importante;
- Increderea reciproci;
- Seinteleg ,,costurile” pe termen lung a diferitelor solutii,
- Partile sunt obisnuite sa acorde feedback descriptiv si specific;
- Se pune accent pe scopuri si obiective comune, pe cdutarea de solutii alternative la
diferite probleme, pe calitate si pe implicare;
- Exista toleranta pentru puncte de vedere diferite;
- Se pun si se acceptd intrebari;
- Se manifesta flexibilitate.

In orice conflict trebuie sa existe o solutie optima si reciproc acceptabild. Aceasta nu
inseamnd cd ambele parti vor obtine accelasi lucru, ci doar ca se pot atinge obiective diferite In
maniere acceptabile pentru ambele parti.

Factorii cu impact asupra rezolvarii conflictului

Factorii care influenteazd modul de rezolvare a conflictului sunt identificati de M.
Deutsch (care vorbeste despre opt categorii de factori) [ dupa 5] si Gr. Tillet [7], al carui
inventar vine ca o completare fireasca:

e  Orientarea partilor fatd de conflict care poate fi: cooperantd, individualistd si
competitiva,

e  Caracteristicile de personalitate ale celor aflati in conflict: valorile, aspiratiile,
obiectivele, resursele, credintele fiecdrei parti;

e  Relatiile anterioare dintre partile implicate: atitudini, asteptari si credinte fata de celalalt,
supozitii referitoare la ceea ce crede celalalt despre tine;

e  Natura problemei: tipul problemeli, caracterul problemei; rigiditatea problemei;

e  Etnocentrismul constd in conceptia cd propriul grup este centrul de referintd, toate
celelalte fiind evaluate prin referinta la el, fenomenul se manifestd nu doar in grupurile
etnice si nationale, dar si in grupurile de varsta, gen, rasa, religie, clasa, ocupatie,
orientare sexuala etc.;
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Elemente implicate in perpetuarea si escaladarea conflictului: angajamente nesabuite,
conflicte interne, rigiditate cognitiva, judecati si perceptii gresite, profetii autorealizatoare
etc.;

Publicul interesat in conflict poate influenta conflictul prin relatiile spectatorilor cu
factorii implicati in conflict, interesele lor in conflict, caracteristicile lor;

Strategia si tacticile folosite de parti in conflict.

Intensitatea interventiei externe;

Numarul de parti implicate in conflict;

Echilibrul puterii personale a partilor,

Conditii concrete: prezenta resurselor, ambianta, ,teritoriul” ales, simbolismul
ospitalitatii;

Momentul rezolvarii - desi e bine ca rezolvarea conflictelor s se realizeze cat mai
aproape de conflictul insusi, trebuie ldsat un interval pentru coborarea intensitatii
emotionale a partilor;

Pregatirea: individuald - analiza perceptiilor personale (ce cred eu ca se intampld); a
sentimentelor despre conflict (ce simt eu), a intereselor si preferintelor in legatura cu
solutionarea (rezultatul preferat de mine), a limitelor personale (ce trebuie sa am, ce
vreau sd am, ce n-asi vrea sd am, ce nu pot avea) si colectivd - analiza conflictului,
fixarea agendei, stabilirea ambiantei, initierea dialogului, promovarea increderii;
Stabilirea dialogului si promovarea increderii este partea cea mai dificild a rezolvarii
conflictului, 1n special cand partile sunt intr-un puternic conflict emotional.

Abilitatea - cheia mediatorului sté in stabilirea dialogului.

3. MODELE ALE REZOLVARII CONFLICTELOR
In literatura de specialitate existd numeroase modele de rezolvare a conflictelor. Desi

aceleasi sau similare, stadiile sunt diferit denumite de diferiti autori. Nici un model nu are o
aplicabilitate universala. In unele modele pot lipsi unele etape, altele se pot repeta sau procesul
poate incepe de la mijloc. In continuare vom prezenta trei modele de rezolvare a conflictelor:
harta conflictului a lui H. Cornelius si S. Faire, modelul listei de verificare ce apartine lui Gr.
Tillet si modelul partenerlui conflictului D. Weeks.

II.
I1I.

IV.

Harta conflictului este o listare a nevoilor partilor si cuprinde sase etape:

Formularea problemei conflictului, in termeni simpli, precisi obiectivi.

Identificarea partilor implicate atat in mod direct, cat si indirect.

Identificarea nevoilor (dorintelor, valorilor, intereselor) si temerilor (preocupari,
anxietati, griji) [1]. De retinut:

e Unele nevoi sunt comune ambelor sau mai multor parti;

e  Uneori oferim idei de solutionare, in loc sa formulam nevoile;

e Unii oameni se abat de la subiectul dat si, in acest caz se noteaza nevoile care se
desprind din spusele lor, apoi se revine la procesul de identificare a nevoilor si
temerilor. Temerile ajutd sd depistdm si motivele pe care nu le-am identificat
prin listarea nevoilor. Este important sd cautdm inclusiv temeri irationale.

Citirea hartii. Se identifica nevoile si temerile comune, perspectivele si semnificatiile
neconstientizate Tnainte de a Intocmi harta.

Generarea de idei pentru gasirea solutiei conflictului. Se folosesc metode de stimulare a
productiei de idei care sd raspunda cat mai multor idei.
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VI. Dezvoltarea solutiei. Se selecteaza o idee pentru a o transforma in solutie cu ajutorul unei
liste de verificare de genul:
e Contine premisa pentru o abordare victorie — victorie?
e Vine In intAmpinarea cat mai multor solutii ale tuturor partilor?
e Este corectd?
e Rezolva ea problema?

In vederea implementarii ideii selectate se stabilesc: sarcinile de indeplinit, etapele,
persoanele responsabile pentru fiecare etapd, calendarul de implementare, modalitatile de
verificare si evaluare. In final, se incheie intelegerea sau acordul, prin strangerea
mainilor sau in scris.

Modelul listei de verificare. Acest model constituie o lista utild de chestiuni ce trebuie
luate in seamad, si nu un parcurs care trebuie strdbatut. Modelul contine urmatoarele stadii:

v Acordul asupra problemei. Participantii trebuiie sa fie de acord ca se afla in fata unui
conlict si mai ales sa stabileascd impreuna tipul conflictului. Acordul asupra problemei
trebuie formulat In termeni neutri, obiectivi: ,,Mi s-a spus cd masina mea va fi reparata
pana la ora 14 si nu este”, in loc de ,,Lucratorul Dvs. este lenes...”.

v’ Acordul asupra laturii tehnice a procesului de solutionare: cum putem rezolva
problema. Acordul va include cateva propuneri clare pentru rezolvare: cand se vor
intalni, unde, cum vor organiza discutia, ce reguli vor aplica.

V' Acordul asupra planului (solutiei potentiale) constituie rezultatul dorit al procesului,
planul trebuie vazut ca o rezolvare posibild care reclama implimentare: ce au de facut
partile pentru a rezolva problema: ,,pentru a fi siguri cad nu vom mai intra si altd data in
acest gen de situatie, poate ar trebui ca noi sd..”. Cu cat formularea planului este mai ,,de
probd”, cu atdt e mai sigur cd participantii vor accepta planul. Acordul asupra
calendarului, locului, participantilor, datei, niveluli de formalism (oficialitate), prezentei
unei a treia parti, agendei, regulilor.

V' Cunoasterea reciproca a perceptiilor si sentimentelor. Cheia succesului rezolvarii
conflictului este de a-i face pe participanti apti sa se inteleagd reciproc — nu ceea ce cere
fiecare, ci ceea ce crede fiecare ca s-a intamplat si ce simte fiecare in legaturad cu ceea
ce s-a intamplat. In etapa respectiva rolul mediatorului este foarte important. Stadiul
reclamd comunicare efectivd si asertivd (a fi capabil sa-ti exprimi sentimentele si
perceptiile), cat si ascultare activa.

v’ Raspunsul la perceptii si sentimente prin propriile perceptii si sentimente. Aceasta nu se
va face prin negare sau contra afirmatii; rdspunsul nu trebuie sa fie un acord; dezacordul
nu trebuie sa fie ceartd. Faza de raspuns trebuie sda ofere cat mai multd clarificare a
faptelor si acordul asupra acestora: trebuie clar identificate chestiunile asupra cérora
partile sunt de acord, precum si cele asupra cdrora nu sunt de acord. Rezolvarea nu
inseamna doar acordul asupra tuturor faptelor necesare in procesul solutionarii.

v Definirea obiectivelor se face pentru fiecare subetapa si vor fi specifice, practice si
realizabile.

v Explorarea optiunilor. Cel mai eficient mijloc de identificare a posibilelor solutii este
brainstormingul.

V' Evaluarea optiunilor (ideilor pentru rezolvare, variantelor) se face in termeni de
rezolvare a problemei, nu de biruinta, acumulare de punctaj sau avantaj strategic.

v’ Alegerea variantei preferate prin negociere sau schitarea rezultatelor, tinAndu-se cont de
costurile si beneficiile fiecarei solutii. Participantii trebuie sd aleagd o solutie preferata

33



Medierea conflictelor

si sd cada de acord asupra ei in termeni precisi. Este util sd se consemneze aceasta in
scris, chiar daca nu sub forma oficiala. Daca trebuie facut ceva, atunci se va preciza cine
si cum.

Planificarea implementarii si implementarea solutiei: cine si ce va face, cum, cand,
unde, cu ce resurse, care vor fi criteriile reusitei si ce va fi considerat esec. Este util sa se
prevadd un calendar, o propunere pentru control, o perioadd de proba. Este foarte
important ca ambele parti sa fi inteles clar si precis ceea ce s-a stabilit, ce li se cere si ce
pot astepta de la cealalta parte.

Evaluarea si rezumatul. Evaluarea va aprecia dacd propunerea a fost implementata si
dacd implementarea a avut succes. Daca nu se vor depista cauzele, daca solutia propusa
nu merge, participantii se vor intoarce la faza de analiza a optiunilor sau vor verifica si
revizui implementarea Insasi. Participantii trebuie sd discute nu numai despre solutii, dar
si despre ceea ce simt ei 1n privinta situatiei.

Rezolutia (rezolvarea, incheierea procesului). Participantii trebuie sd defineascd in ce
punct vor accepta ca prezentul conflict este rezolvat [7].

Modelul parteneriatului conflictului. Acest model vede rezolvarea conflictului in

consens cu abordarea majoritatii participantilor, ca ,,un parteneriat al conflictului”, proces care

poate fi parcurs In opt pasi:

v

v

<

Crearea atmosferei: pregatirea personald, alegerea momentului si locului, deschiderea
pentru dialog;

Clarificarea perceptiilor: clarificarea componentelor conflictului, evitarea conflictelor —
fantoma (inexistente), clarificarea valorilor, recunoasterea ca partile au nevoie una de
alta pentru a fi mai eficiente; clarificarea perceptiilor proprii in privinta celeilalte parti;
Focalizarea pe nevoile individuale si cele comune: largirea nevoilor comune,
recunoasterea ca partile au nevoie una de alta pentru a rezolva conflictul cu succes,
preocuparea pentru satisfacerea nevoilor proprii, dar si a celuilalt;

Construirea unei puteri comune, pozitive 1n baza conceptiilor, convingerilor si
actiunilor. Conceptia pozitiva a puterii ii face pe oameni mai eficienti, iar puterea
pozitivd promoveaza parteneriatul si-1 consolideaza. Energia pozitivd a fiecarui
participant este canalizata spre rezolvarea conflictului;

Orientarea prospectiva, cu valorificarea experientelor trecutului;

Generarea de optiuni, variante de solutionare;

Dezvoltarea de actiuni cu sanse reale de realizare: idei care au cele mai bune sanse de
succes; pasi care niciodata nu vor dezavantaja pe nimeni din cei implicati; comunicarea
tuturor informatiilor detinute de fiecare; actiuni care satisfac nevoi comune;

Incheierea de acorduri reciproc avantajoase: axarea pe scopuri si nevoi comune,
dezvoltarea actiunilor cu sanse reale de dezvoltare, recunoasterea achizitiilor,
progreselor, clarificarea cu exactitate ce asteapta partile una de la cealalta prin acordul
stabilit — responsabilitatile individuale [dupa 5].

Intrebari pentru autoevaluare:
& 1. Care sunt principalele functii ale proceselor afective in cadrul conflictelor?
2. Ce emotii sunt implicate in conflict? Exemplificati cate o emotie pozitiva si
una negativa in conflicte.
3. Care sunt functiile proceselor afective?
4. Cum influenteaza furia si frica dinamica unui conflict?
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S

5.
6.

Ce comportamente sunt implicate in conflict?

In ce mod diferentele dintre vinovitie si rusine pot afecta comportamentul
intr-o situatie conflictuala?

Care sunt avantajele si dezavantajele diferitelor stiluri de abordare a
conflictelor?

Cum poate contribui respectul la prevenirea sau rezolvarea conflictelor?

Teme de reflectie:

1.

Analizati o situatie personald in care emotiile au avut un impact major
asupra escaladarii sau rezolvarii unui conflict. Ce ati invatat din acea
experientd?

Analizati modurile in care va gestionati furia (cum procedati ca sa va
linistiti). Comentati-le din perspectiva consecintelor acestora: care si de ce
sunt modalitati ,,sanatoase” de eliberare de tensiune emotionald si care sunt
,»,hesandtoase”, nocive pentru sanatate si /sau relatiile sociale.

Reflectati asupra modului in care umilirea poate influenta relatiile
interpersonale si propuneti solutii pentru a preveni astfel de situatii.

Cum puteti cultiva si demonstra respectul intr-o echipa pentru a minimiza
riscul aparitiei conflictelor?

In ce masura credeti ca gestionarea furiei si fricii proprii sau ale celorlalti
este esentiala in aplanarea unui conflict?

Sarcini pentru lucrul individual:

1.

Identificati un caz din literaturd sau din viata reald unde un conflict a fost
influentat de emotii puternice. Analizati:

° cauzele conflictului,
. emotiile implicate si modul lor de gestionare,
o rezultatul final si lectiile invatate.

Pregatiti un plan de gestionare a unui conflict folosind harta conflictului
descrisa de Cornelius si Faire. Documentati pasii si solutiile identificate.
Scrieti un jurnal pe o sd@ptdmana in care sa observati si sa analizati propriile
emotii 1n situatii dificile. Reflectati asupra modului in care ati gestionat
aceste emotii si ce puteti Imbunatati.

Organizati o dezbatere in grup despre un subiect controversat, aplicand
stiluri diferite de abordare a conflictului (retragere, aplanare, fortare,
compromis, confruntare). Analizati Tmpreund rezultatele si implicatiile
fiecarui stil.
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NEGOCIEREA- FORMA FUNDAMENTALA DE REZOLVARE A

CONFLICTELOR
- g Obiective de invdtare:
g: La finele studiului acestei teme vefi fi in masura:

v Sa intelegeti si sd definiti conceptul de negociere, identificand
caracteristicile sale fundamentale;

v Sa aplicati principii si tehnici de negociere pentru a ajunge la solutii
reciproc avantajoase;

v Sa analizati diferite tipuri de negocieri si s alegeti tactica potrivita pentru
diverse situatii de conflict;

v Sa evaluati si utilizati eficient tacticile de negociere in contexte practice si
teoretice;

v Sa dezvoltati abilitati de gandire strategica si gestionare a conflictelor.

B Subiecte de studiu:
é 1. Conceptul de negociere.
2. Principii de baza ale negocierii.
3. Aspecte fundamentale de negociere.
4. Tacticile si tehnicile de negociere.

Cuvinte—cheie: compromis, consens, interese comune, negociere, negociator,
‘I' principii de negociere, negociere distributivd, negociere integrativa, tactici de
Hﬁ negociere, tehnici de negociere, tranzactie reciproc avantajoasa.

1. CONCEPTUL DE NEGOCIERE

Negocierea este in acelasi timp o artd si o stiinta. Este o artd care permite celui care stie
sd puna in practica strategii, tehnici si tactici, sd reuseasca mai bine. Este totodata o stiinta pe
care majoritatea oamenilor o practica inconstient in fiecare zi fara s-o fi studiat neaparat [2].

Negocierea are drept obiectiv gasirea unei solutii acceptabile pentru fiecare parte
(compromisul), fiecare renuntand Intr-o oarecare masura la exigentele sale pentru a evita starea
de dissens si de conflict. In negociere exista parteneri si nu adversari. Ambii parteneri trebuie sa
incheie procesul de negociere cu sentimentul ca au realizat maximul posibil din ce si-au propus.
De aceea, negocierea trebuie definita ca un amplu proces cooperant [1].

Negocierea porneste de la faptul cd fiecare parte are nevoi si interese directe sau
indirecte pe care vrea sa si le satisfaca. Intotdeauna cand partenerii au avut in vedere in mod
tacit dorintele reciproce, negocierea s-a incheiat cu succes si contactele au putut continua;
atunci insd cand nevoile unei parti au fost ignorate si negocierea a reprezentat un simplu joc cu
invingator si invins, rezultatele acesteia - in special cele de negociere si satisfacerea nevoilor -
imbraca forma unor tranzactii care de regula trebuie sa fie reciproc avantajoase [3].

In Dictionarul explicativ al limbii romane, negocierea este definita drept “actiunea de a
trata cu cineva, incheierea unei conventii economice, politice, culturale etc.” [4]., iar potrivit
Dictionarului diplomatic, negocierea constituie ,,un proces de abordare a unei probleme, a unui
diferend, a unei situatii conflictuale prin mijloace pasnice, de intelegere directd, in scopul
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promovarii sau infaptuirii unui acord intre parti, al imbunatatirii raporturilor dintre ele, reducerii
tensiunii $i frictiunilor dintre acestea si solutionarii diferendelor ce le opun..., intreaga actiune
fiind subordonata realizarii unui interes comun” [ dupa 1].

Negocierea Tnseamna activitatea comund cu partenerul, care se desfiagoara in planul
subiect — subiect si este dirijatd spre solutionarea unor probleme comune, aflate in atentia
ambelor parti [6].

O tranzactie va exista numai daca ambele parfi o considera (reciproc) avantajoasa.
Negocierile existd tocmai pentru cd interesele partilor implicate coincid partial. Dacad nu exista
aceastad coincidenta relativd, negocierile sunt imposibile, iar daca aceastd coincidentd este
perfectd, ele nu isi au rostul.

In lumea afacerilor predomind abordarea negocierii ca proces reciproc avantajos.
Avantajul reciproc nu presupune ca avantajul unei parti sa fie egal cu avantajele celeilalte parti,
lucru aproape imposibil de comensurat. Aceasta presupune ca in timpul negocierilor castiga
ambele parti, ceea ce este, indiscutabil, corect. Negocierile cu adevarat reusite nu sunt cele ce
determinad castiguri imense unilaterale, ci acelea care reprezinta initiative sincere de colaborare,
in care se tine seama de interesele comune ale partilor [8]. Ca rezultat, partile vor adopta o
solutie care, desi prezintd si dezavantaje, are meritul de a fi acceptatd de toti, evitindu-se in
consecintd conflictul. Negocierea duce, deci, la o decizie de compromis, fondatd pe un anumit
grad de consens.

Pornind de la aceste definitii putem identifica urmatoarele caracteristici ale
negocierilor:

1. Reprezintd un ansamblu de tehnici utilizate de cel putin doi parteneri pentru a ajunge la
un consens.

2. Sunt procese de comunicare prin care partile isi fac cunoscute interesele.

3. Reprezintd un dialog intre doi sau mai multi parteneri in scopul atingerii unui punct de
vedere comun asupra unei probleme aflate in discutie.

4. Constituie suma discutiilor purtate Intre doi sau mai multi parteneri in legatura cu un
deziderat comun.

5. Sunt procese care duc la o intelegere, acest lucru realizandu-se prin concesii si
compromis.

6. Sunt procese competitive desfasurate pe baza dialogului participantilor la negociere, in
scopul realizarii unei intelegeri conform intereselor comune ale partilor.

2.  PRINCIPII ALE NEGOCIERII
Chiar daca problematica negocierilor este complexa si specifica fiecarei situatii date,
sunt necesare stabilirea unor principii care sa fie respectate de partile implicate. Principiile de
negociere pot fi grupate in trei categorii: principii generale de negociere, principii de conduita si
principii specifice unor domenii sau actiuni [5].
1. Principii generale de negociere:

1. Negocierea este o activitate voluntara, in sensul ca fiecare parte poate renunta sa intre in

discutii in orice moment.
2. O negociere porneste de obicei de la motivul ca cel pufin una din parti doreste sd schimbe

starea de fapt prezentd si considerd ca este posibild ajungerea la o intelegere reciproca

satisfacdtoare.
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3. Negocierea nu trebuie abordata ca o confruntare, ci ca o colaborare intre doud parti ce
actioneaza impreund pentru identificarea si conturarea unei solutii reciproc acceptate sau,
altfel spus, un mijloc prin intermediul caruia ambele parti sa poata castiga.

4. Intrarea In negocieri implicd acceptarea de citre ambele parti a necesitatii stabilirii unei
intelegeri comune, Tnainte ca o anumita decizie sa fie aplicatd. Dacd problema in discutie
poate fi decisd in mod unilateral de catre una din parfi, nu mai existd motive pentru
demararea unor negocieri.

5. Timpul este un factor esential in negocieri. El joacd un rol important in influentarea
climatului de ansamblu si afecteaza direct rezultatul final al discutiilor.

6. Un rezultat de succes nu inseamnd intotdeauna castigul cu orice pretf, ci obtinerea unui
rezultat care multumeste ambele parti.

7. Progresul oricarei negocieri, chiar daca aceasta este condusa de o tertd parte, este puternic
influentat de valorile personale, intelegerea, atitudinile si emotiile persoanelor de la masa de
negocieri.

8. In abordarea oricarui tip de negociere este necesar a fi promovat un sistem de orientare creat
pe sarcini i bine concentrat pe rezultatul urmadrit, inlaturand sau diminuand repulsiile,
antipatia sau simpatia fatd de persoana sau persoanele ce reprezintd partenerul implicat in
respectiva negociere.

9. Decelarea intereselor fatd de pozitii, decelare bazatd pe discerndmant §i maturitate in
conturarea obiectivd a intereselor si a raporturilor acestora in coordonatele ce genereaza
pozitia partenerilor.

Principii de conduita:

1. Evitarea negocierilor conflictuale. Orice negociere conflictuala si pe pozitii de forta este
marcatd de dispute, lipsa de Incredere intre parteneri, frecvente intreruperi de tratative pentru
reajustarea pozitiilor.

2. Promovarea discernamantului si maturitatii stiintifice, precum si a capacitatii decelarii
permanente a intereselor fatd de pozitie.

3. Abordarea rationala a negocierilor si militarea pentru promovarea spiritului de obiectivitate.

4. Crearea si sustinerea spiritului de intelegere reciproca.

5. Controlul drastic al trasaturilor proprii de caracter, respectiv controlul nevoilor si evitarea
unor reactii sub imperiul iesirilor nervoase, constientizarea normelor de conduitd si a
culturii partenerului de negociere.

6. Congstientizarea faptului ca fiecare partener are un rol deosebit in procesul de negociere.

Principii specifice unor domenii sau actiuni:

1. Principiul folosirii perspectivei unui profesionist, care are in vedere modalitati de abordare a
fiecarei probleme prin prisma exigentelor unor profesionisti in domeniu, dar neimplicati in
negociere, care printr-o viziune, din afara pot observa oportunitati deosebite si cai alternative
de valorificare a respectivelor oportunitati.

2. Principiul gandirii si prezentdrii rezervate si cu prudentd a ofertei, principiu care are in
vedere evitarea prezentdrii primei oferte in cadrul negocierii.

3. Principiul impresionarii partenerului prin lansarea unei sarcini exagerate, fenomen ce asigura
posibilitatea, ca ulterior, sd se poatd proceda la o serie de concesii care sd nu afecteze
pozitiile nici unuia dintre parteneri.
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3. ASPECTE FUNDAMENTALE DE NEGOCIERE
Indiferent de modul in care definim procesul de negociere, de pozitia de pe care este
abordatd, analiza pertinenta a acestui proces trebuie sd se aiba In vedere urmatoarele aspecte
[1]:

1. Procesul de negociere este un fenomen social ce presupune existenta unei comunicari intre
oameni, in general, si intre parti in particular. Negocierea se refera la o situagie in care una
sau mai multe dintre parti interactioneaza in dorinta de a ajunge la o solutie acceptabila, in
una sau mai multe probleme aflate in dezacord. Deci, existenta unei comunicari intre parti
este o caracteristica esentiala a negocierii.

2. Negocierea este un proces organizat in care se doreste evitarea confruntirilor i care
presupune permanenta competitie. De reguld, negocierile se desfidsoara intr-un cadru
formal, pe baza unor proceduri si tehnici specifice.

3. Negocierea este prin excelentd un proces competitiv, deoarece partenerii urmaresc
realizarea unor interese comune, ca si a unora contradictorii, care reclama o serie de
eforturi prin care se urmareste evitarea confruntdrii §i ajungerea la solutii reciproc
avantajoase. La randul ei, competitia va permite infruntarea competentelor individuale in
realizarea scopului propus.

4. Negocierea este un proces cu finalitate precisa ce presupune armonizarea intereselor.

5. Negocierea are ca obiectiv realizarea unui acord de vointd si nu neaparat a unei victorii,
ambii parteneri (si nu adversari) trebuie sa incheie procesul de negociere cu sentimentul ca
au realizat maximum posibil din ceea ce si-au propus. Acesta presupune insa:

e prezentarea adecvata a pozitiei proprii;

e prezentarea argumentelor, dar si ascultarea contraargumentelor cu atentie;

e ecfectuarea unei judecati, pe cat posibil, impartiale;

e ajungerea la o solutie acceptabild pentru ambele parti.

In concluzie, putem defini negocierea ca o activitate voluntard, care pune in interactiune
doud sau mai multe parti intre care exista divergente si interdependente pentru gasirea unei
solutii reciproc acceptabile.

Elementele de baza ale acestei definitii sunt:

1.Partile la o negociere pot fi negociatori individuali sau echipe de negociere. In functie de
numarul partilor, negocierea poate fi: bilaterala (cand se desfasoara intre doud parti, fie
negociatori individuali, fie echipe de negociere) si multilaterala sau in grup (cand sunt mai
mult de doud parti distincte care participa la negociere).

2. Interactiunea presupune aspectul relational dintre partile implicate, care de cele mai multe
ori are forma unei intalniri fata in fata.

3. Divergentele pot merge de la forme usoare manifestate sub aspectul unor interpretari,
perceptii, interese, etc. diferite la forme mai grave, care pot sd se manifeste ca interese
opuse, conflicte de valori sau conflicte declarate. Divergentele dintre parti pot fi de natura
diferita:

- Divergentele cognitive implicd existenta unor diferente Intre conceptiile, punctele de
vedere sau preferintele partilor implicate. Acestea nu numai cd au In vedere solutii
diferite, dar inteleg in mod diferit si realitatea cu care sunt confruntati.

- Diferentele de interese se refera la alocarea unor valori intre parti.

In cadrul unei negocieri, intre parti apar atit divergente cognitive, cit si interese
specifice. Distinctia este deosebit de importantd prin implicatiile practice ale acesteia:
negocierea asupra conceptelor este mult mai dificila decat cea in care sunt in discutie doar
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interesele materiale. In cazul intereselor materiale, abordarile pot fi predominant obiective,
rationale. Atunci cand intervin diferentele conceptuale in perceperea unor realitati, interactiunea
capata un caracter mai pronuntat subiectiv, iar tratarea ei presupune tratamente mai subtile, de
naturd psihologica. Fiind foarte greu ca partile sa-si poatd schimba conceptiile in cursul
negocierii, abilitatea lor va fi aceea de a face ca aceste divergente sa nu impiedice ajungerea la
un acord.

4. Interdependenta consta in faptul ca nici una din parti nu poate actiona fara cealalta parte,
deoarece ele au un interes comun (sa realizeze un proiect, sa incheie un contract, sd iasa
dintr-un conflict, etc.).

5. Acordul reciproc acceptabil nu Inseamna stabilitatea si adeziunea totald a partilor fatd de
solutia gasitd. Negocierea este o formd de comunicare interumand, in care doud sau mai
multe parti cu interese complementare si / sau contradictorii urmaresc sa ajungd la o
intelegere care rezolva o problema comuna sau sa atingd un scop comun.

6. Interesul reprezinta manifestarea unor trebuinge.

Tipurile de interese sunt:

e comune - interese care sunt manifestate de ambele parti, existenta lor facand posibila

negocierea;

e specifice - apartin doar uneia dintre par{i si nu apartin celeilalte;

e negociabile - au la baza caracteristici economice, politice etc., fie ale organizatiei,

fie ale individului si apartin diferitelor medii socio-culturale;

e reale - urmeaza a fi armonizate 1n timpul tratativelor si diferd de interesele declarate

in faza initiala de negociere [5].

Tipuri fundamentale de negociere

Analiza tipului de negociere in care ne angajam este importanta. Riscul unei rupturi, al
unei neintelegeri sau riscul de a incheia un acord dezavantajos scade atunci cand se cunoaste si
se evalueaza tipul de negociere. In literatura de specialitate sunt descrise mai multe tipuri de
negocieri in dependentd de diverse criterii, cum ar fi: orientarea partilor, numarul de persoane
implicate, zona de interes, gradul de formalitate etc, Insa cele mai abordate din puct de vedere
teoretic sunt:

Negocierea distributiva - este tipul de negociere care corespunde unui joc cu suma nulad
si ia forma unei tranzactii In care nu este posibil ca o parte sd castige, fara ca cealaltd parte sa
piarda. In aceasti abordare, negocierea pune fatd in fati, mai degraba doi adversari cu interese
opuse si devine o confruntare de forte, in care una din parti trebuie sa castige, rezultatul fiind
determinat de raportul de forte dintre parteneri, adica de puterea lor de negociere. Acest tip de
negociere poate fi aplicat atunci cand opozitia de interese este puternica, iar dezechilibru de
forte — semnificativ.

Negocierea integrativa - este tipul de negociere in care sunt respectate aspiratiile si
interesele partenerului, chiar daca vin impotriva celor proprii. Aceastd abordare a negocierii
este guvernata de trei criterii: calitate (un acord cu adevarat satisfacator pentru toate partile);
cost sau eficienta (folosirea unui minim de resurse si timp); armonie (negociere intr-o
modalitate care hraneste relatiile interpersonale).

Negocierea rationala - este cea in care partile isi propun nu doar sd facd sau sa obtina
concesii consimtite, de pe pozitii de negociere subiective, ci incearca sa rezolve litigiile de fond
de pe o pozitie obiectiva, alta decat pozitia uneia sau alteia dintre ele. Pentru aceasta, trebuie
definite clar interesele mutuale, in cadrul unei transparente si sinceritati totale. Se incepe cu
formularea problemelor ce trebuie rezolvate, se continua cu un diagnostic al situatiei existente,
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insistdndu-se asupra cauzelor care Tmpiedica rezolvarea problemelor. Apoi, se cautd solutiile
teoretice §i se stabilesc de comun acord, masurile prin care, cel putin o parte din solutiile
teoretice pot fi puse in practica. Divergentele care raman nerezolvate sunt reglate prin recursul
la criterii obiective, precum referintele stiintifice, normele legale, normele morale sau prin
recursul la oficiile unui arbitraj neutru [1]; [2].

4. TACTICILE SI TEHNICILE DE NEGOCIERE

Tactica premeditatd poate fi o tehnica de comunicare eficace, o capcand retorica sau un
truc psihologic. Ea ne ajutd sa pastrdm controlul situatiei, sd preludm initiativa si, astfel, sa
castigdm o ,batdlie”. Sa spunem cat mai rar NU! Un indemn binevenit In aproape orice
situatie. ,,Nu” reprezintd negatia care bareaza comunicarea. Cred ca imi veti da dreptate, vizavi
de reactia pe care o are, in general, un comandant care primeste un astfel de raspuns. Chiar daca
raspunsul este unul argumentat. Mai elegant ar fi, de exemplu sa spui: ,, Da, voi rezolva situatia,
dar...” si abia dupa acest dar va urma o insiruire de argumente logice care vor demonstra pas cu
pas imposibilitatea de a executa acel ordin. Secretul formulei ,,da, dar” este acela care permite
formularea opiniei proprii ca pe o continuare la ce a spus partenerul, si nu ca pe o contrazicere
directa a acesteia [7].

Tactica falsei oferte — pe scurt se poate caracteriza ca ,,un truc de negociere cu putin
teatru”. In general, negocierea pretului este un joc in care unul nu poate castiga fara ca celalalt
sd piarda. Pe cat posibil, adversarii se manipuleaza intre ei, macar pana la limita loialitatii si
moralitatii. Una dintre tacticile neloiale, intalnite rar in manuale si des in practica, este aceea in
care cumparatorul face vanzatorului o oferta de pret atragatoare pentru a elimina concurenta si
a-1 motiva 1n derularea tranzactiei. Odata ce a obtinut acest lucru, el gaseste un motiv pentru a-
si modifica oferta inifiala. Apoi incepe discutiile prin care convinge vanzatorul sd accepte o
noud oferta, de reguld, mult mai moderata. De multe ori, vanzatorul este pus in situatia de a nu
mai avea de ales [8].

O alta tactica destul de utilizatd de catre marii negociatori este cea a stresarii si
tracasirii. Aceasta slabeste rezistenta fizica si psihica a adversarului. Atunci cand se
negociaza cu un adversar dificil, neprincipial si dezagreabil, dispus sa se angajeze inutil in
tratative dure si prelungite, se recomandd folosirea unor tipuri si tactici ca stresarea si
tracasarea. In cadrul acestora se recomandi o contraargumentare insistenta si vicioasa. Pot fi
folosite fel de fel de manevre care, desi nu sunt in mod direct ofensatoare si umilitoare, au rolul
de a sacai si deranja adversarul, punandu-1 in situatia de a grabi finalul negocierilor [3]. Metode
prin care puteti stresa sunt destule. De exemplu, plimbati-l insistent prin incinta unitétii (nu si
pe reporteri!). Puteti sa-1 cazati intr-o incdpere expusd unor zgomote infernale care sa-l
impiedice sd doarma. La masa tratativelor, poate fi asezat cu ochii spre soare sau o alta sursa de
lumina iritantd. De asemenea, poate fi asezat pe un fotoliu comod doar in aparentd, care, in
afara de faptul ca este luxos, scartaie, astfel incat interlocutorul sa fie obligat sa stea nemiscat.
Exemplele pot continua, dar reamintesc ca acestea sunt metode care se vor aplica doar in cazuri
extreme. Cand nu ne intereseaza relatia pe termen lung si ne propunem folosirea unor astfel de
mijloace de presiune, se impune ca aceste manevre sa fie facute sub masca celei mai desavarsite
nevinovatii si amabilitdti, cerandu-ne scuze si prefacandu-ne victima aldturi de adversar.

O alta tactica, destul de simplu de utilizat, din pacate intalnita aproape in orice mediu,
este tactica mituirii. Total neloiala, se bazeaza pe slabirea rezistentei psihologice a
adversarului pus in situatia de a accepta daruri mai mici sau mari. Aceastd tactica este
favorizata atunci cand negocierile sunt purtate prin intermediar, insuficient motivat de partea pe
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care o reprezintd [5]. Existd o diferentd semnificativa Intre protocol si cadou, pe de o parte, si
mitd, pe de altd parte. Existd insd si asemdnari. Rolul protocolului si al cadoului oferit
partenerului de negocieri este acela de a induce un comportament favorabil fata de cel care
ofera. Micile atentii plasate pe masa tratativelor (pixuri, calendare, brelocuri, agende, cafele,
bauturi etc.) sunt, pand la un anumit nivel, absolut firesti si au rolul de a crea o ambiantd
favorabila negociatorilor. Relatiile de afaceri pe termen lung pot fi compromise prin mita, dar
favorizate prin cadouri mari. Diferenta dintre cadou si mitd raméne una psihologicd si
strategica.

Tactica presiunii timpului — se bazeaza pe ideea ca intotdeauna existd un program de
negocieri si 0 agenda de lucru a negociatorilor. Aceste elemente pot fi organizate si manipulate
astfel incat problema delicata sa ramana la limita expirarii timpului alocat procesului de
negociere. In acest scop, se pot folosi orice tipuri si manevre de tergiversare, ocolire si
amanare. Spre sfarsitul negocierilor, de obicei lucrurile incep sa se precipite. Unul dintre
partenerii de discutie va fi presat, bineinteles, de anumite probleme care nu necesitd amanare.
Astfel, ritmul discutiei trebuie grabit si adversarul poate comite uneori erori [2].

Tehnica pasilor mici sau tactica feliei de salam se bazeaza pe ideea ca mai ugor este de
a obtine salamul cu feliuta decdt tot, deodata. Cand cerem mult deodata, adversarul poate simti
si ar putea refuza din prima. In schimb, se poate ajunge la o victorie sigura si totald. Succesele
madrunte pot trece neobservate, dar se pot acumula, ducand in timp la realizari considerabile [3].

Tactica alternarii negociatorilor adera la ideea ca, atunci cdnd partenerul schimba
negociatorul, este nevoit sda ia totul de la capat. O prima versiune a acestei tactici face ca seful
echipei de negociere sd pard cu adevdrat bland si rezonabil, dar cu totul neputincios in fata
specialistilor din echipa sa. In mod deliberat si indelung premeditat, ceilalti sunt duri,
incapatinati si aparent iresponsabili. Pe parcursul negocierii sunt introdusi, pe rand, oameni din
echipa cu diverse specialititi care afiseazi o pozitie durd si intransigentd. In acest caz, ei
creeaza o presiune psihologica fatd de care partenerul prefera sa lucreze doar cu seful echipei si
sd accepte propunerile mai rezonabile ale acestuia, care nu este de acord cu membrii echipei,
dar nici nu poate trece peste ei.

O a doua versiune a acestei tactici constd in schimbarea efectivd a negociatorului.
Aceasta poate fi o loviturd dura si neasteptatd careia i se face fatd cu dificultate pentru ca nu
este placut sa ei totul de la capat. Noul negociator are posibilitatea sa invoce noi argumente, sa
revoce unele din intelegerile facute deja sau chiar sa retragad concesiile acordate de predecesorul
sau. In aceste cazuri, este bine si te adaptezi la noua situatie si si nu te obosesti, repetand
vechile argumente, ci sd-ti modifici atitudinea in functie de cea a noului negociator [8].

»dacrificarea Pionului” este o tehnicd folositd de negociatorul experimentat in scopul
contrabalansarii. El lanseaza, pe langa cererea reald, Inca o cerere care nu este neapdrat
exageratd si de care nu are nevoie in mod special. Negociatorul experimentat stie ca partenerul
de negociere nu poate sau nu vrea sa indeplineascd cea de-a a doua cerere, astfel ca in schimbul
renuntarii la ea, partenerul va fi obligat la o serie de concesii suplimentare” [5].

Tactica ,,Este important pentru mine”. Aceasta tactica reflectd modul in care trebuie
actionat In privinta problemelor care nu sunt esentiale pentru noi in scopul de a da satisfactie
partenerilor. Partenerul de negocieri va reactiona pozitiv atunci cdnd ne vom ardta sinceri
interesati de problemele cu care acesta se confrunta.

Tactica lipsei de imputernicire. Aceastd tactica se poate practica atunci cand
negociatorul 1si da seama ca este fortat sa cedeze mai mult dacat ar dori. Se poate argumenta ca
nu are imputernicirea de a semna un acord in termenii care au fost discutati. Aceasta tactica
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poate deranja partenerul, singura scapare fiind aceea cd in discucutie au aparut elemente noi
care trebuie discutate si la alt nivel.

Tactica tergiversarii. Utilizdnd o astfel de tactica negociatorul cauta sa evite luarea unei
decizii motivand lipsa de documente, starea sanatatii, concedii, deplasari urgente etc. Intr-o
asemenea situatie se va incerca sd se convinga partenerul sd continue tratativele. Se va arata
regretul de a nu finaliza operatiunea [3].

Tactica politetii exagerate. Este folositd pornind de la premisa cd unui partener
politicos, amabil, nu i se poate refuza nicio dorintd. Uneori o astfel de tacticd poate masca
desconsiderarea sau dispretul. Prin politete exagerata se evidentiazd merite reale sau imaginare.
Uneori, cu cat complimentele sunt mai placute, cu atat solicitarile si rezultatele vor fi mai
substantiale. Intr-o asemenea situatie se va ciuta sa se adopte o pozitie similara, manifestandu-
se o politete exagerata pentru a-1 determina pe partener sa renunte [8].

Tactica apelului la simturi. Se utilizeaza atunci cand ratiunea nu consimte la un anumit
lucru. Se face apel la colaborarea anterioard, mandria personala sau nationald, la amintirea unor
momente placute petrecute impreund in cadrul actiunilor de protocol (mese, spectacole, etc.).
Pentru a contraataca o asfel de tacticd se va ciuta a se aminti partenerului ocazii similare
desfasurate pe baza de reciprocitate si la care a fost invitat si se va cauta revenirea la discutia de
baza.

Tactica tacerii. Tacerea este marcatd semiotic in functie de temperament, apartenenta
etnicd, etc. Negociatorii sunt mai mult sau mai putin inclinati si pastreze ticerea. in general,
tacerea e resimtitd ca o situatie jenantd, care ii impinge pe oameni sd vorbeascd cu orice pret,
uneori chiar mai mult decét trebuie. In orice discutie trebuie avut in vedere un echilibru intre
lungimea replicilor fiecarui partener. Rdbdarea de a astepta reactiile partenerului la afirmatiile,
propunerile, ofertele proprii, inhibarea dorintei de a vorbi este esentiald pentru reusita
negocierii. Regula de aur a negocierii este s nu iei niciodatd cuvantul atunci cand poti foarte
bine sd pastrezi tacerea.

Tactica intrebarilor introductive. Negociatorul va intra in incdperea destinata
negocierii, va strdnge mana oponentilor, urandu-le ,,Bunad dimineata!” si apoi va trece imediat la
abordarea problemelor. Se va interesa de situatia afacerilor partenerului, de productia si
serviciile de care este interesat sau chiar de situatia afacerilor personale. El va cauta sa obtina
avantaje suplimentare prin culegerea de informatii despre parteneri si le va construi acestora o
imagine 1n care sa poata gasi punctele mai slabe, vulnerabile.

Tactica ,,tinuta gen pocker”. Negociatorul va avea o tinutd impietrita, de nepdtruns, nu
va ardta nimic prin expresie, ton, tinuta sau gesturi, aceasta tacticd facand o parte importanta a
arsenalului propriu. Aceasta fiind destul de intalnitd si practicata este folosita de reguld din
doua motive: fie pentru a arata dezinteresul pentru ceea ce are de oferit partenerul, fie de a forta
partenerul sa cedeze mai mult decat in mod normal [5].

Tehnicile si tacticile de negociere reprezintd un bagaj suplimentar de cunostinte utile in
diferite aspecte ale vietii. Pentru negocieri de succes se recomandd aplicarea conceptului
Harvard: Indifent de conceptul sau tactica care se foloseste Tn negocieri, succesul lor este
determinat de intelepciunea, ratiunea, comportamentul si abilitatea de comunicare a
negociatorului. In cazul solutionarii conflictelor prin mediere, atunci cand negocierile dintre
parti esueaza, mediatorul are doud optiuni. Acesta va suspenda procesul de mediere pentru o
anumita perioada de timp, dupa care o va relua din stadiul in care a ramas. Aceastd optiune este
adecvata atunci cand din cursul negocierilor reiese cd partile ar putea ajunge la un acord final
reciproc acceptabil. In cazul in care mediatorul este convins de imposibilitatea solutionarii
conflictului prin mediere, acesta va trece la faza / stadiul inchiderii medierii, caz in care va
declara esecul medierii si va purcede la indrumarea partilor cétre alte cdi de solutionare a
conflictului.
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Intrebari de autoevaluare:

1.

ESERES

5.

Ce inseamna negocierea si care sunt principalele sale caracteristici?

Cum diferd o negociere distributiva de una integrativa?

Care sunt principiile generale pe care trebuie sa le respecte un bun negociator?

Cum poate influenta utilizarea tacticilor de negociere rezultatul final al unui
proces de negociere?

De ce este importanta adaptarea tacticilor in functie de context si de partenerul

de negociere?

Teme de reflectie:

. Reflectati asupra unei negocieri recente la care ati participat. Ce tactici ati

utilizat si cum ati putea Tmbunatéti abordarea?

. Analizati importanta compromisului intr-o negociere si cum poate influenta

rezultatele pe termen lung.

. Cum pot prejudecatile si emotiile afecta procesul de negociere? Oferiti

exemple din viata personald sau profesionala.

. Ganditi-va la o situatie ipotetica de negociere in care una dintre parti are o

pozitie de forta evidentd. Cum ar putea cealaltd parte sa gestioneze eficient
aceasta dinamica

. Reflectati asupra importantei cunoasterii culturii partenerului de negociere.

Cum poate aceasta influenta abordarea si rezultatul?

Sarcini pentru lucrul individual:

Redactati un eseu despre importanta negocierii ca proces colaborativ,
evidentiind principiile esentiale ale negocierii.

Creati un plan de negociere pentru un scenariu dat, specificand obiectivele,
tacticile utilizate si posibilele provocari.

Scrieti un raport despre o negociere distribuita si 0 negociere integrativa,
comparand strategiile si rezultatele posibile.

Exersati utilizarea tacticilor de negociere printr-un joc de rol cu un coleg, apoi
documentati experienta si analizati ce a functionat si ce ar putea fi imbunatatit.
Studiati un caz celebru de negociere internationald si prezentati lectiile Tnvatate
despre strategie si adaptabilitate.
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CONDITIILE SI CARACTERISTICILE NEGOCIATORULUI

Obiective de invatare:

La finele studiului acestei teme veti fi in masura:

Y|
1111

v Sa intelegeti impactul trasaturilor de personalitate asupra stilului si eficientei
negociatorului;

v' Sa analizati si comparati diferitele tipuri de negociatori si strategiile pe care le
adoptati;

v' Sa evaluati cum perceptiile si erorile cognitive influenteaza rezultatul
negocierilor;

v Sa explorati rolul diferentelor de gen in contextul negocierii si sa analizati
avantajele si dezavantajele fiecarui stil;

v' Sa dezvoltati abilitati de identificare si corectare a erorilor de perceptie in
negociere.

Subiecte de studiu:
1. Personalitate si negociere.
2. Tipologia negociatorilor.
3. Barbati negociatori si femei negociatori.
4. Eroarea de incompatibilitate, eroarea de prioritate si devalorizarea reactiva.

* Cuvinte—cheie: personalitate, tipologia negociatorilor, stil de negociere,
‘“ inteligentd emotionald, eroare de incompatibilitate, devalorizare reactiva,

perceptie egocentrica, negociator cooperant, flexibilitate, stapanire de sine.

1. PERSONALITATE SI NEGOCIERE

Rezultatele negocierii depind in mare masura de calitatea negociatorilor. A deveni un
bun negociator presupune un demers ce poate fi insusit pe parcurs, dar este si artd, intuitie,
empatie, rabdare, perspicacitate, tine in mare masura de trasaturile de personalitate, de zestrea
naturala a fiecaruia. Potrivit psihologiei, personalitatea individului este formatd din
interactiunea diferitelor aptitudini si trasaturi psihofiziologice ereditare, modelate de mediul
social si in procesul educativ.

Al. Rosca, definea personalitatea ca ,,imbinarea unitard non-repetitivd a insusirilor
psihice care caracterizeazd mai pregnant si cu un mai mare grad de stabilitate omul concret si
modalitatile sale de conduita” [dupa 5]. Altfel spus, personalitatea reprezinta cadrul relativ
stabil al gandurilor, sentimentelor si comportamentelor care confera individului unicitate,
facdandu-1 diferit de alti oameni. Trasaturile de personalitate ale negociatorului influenteaza
modul in care acesta abordeaza si se comporta In negociere.

Nu oricine are aptitudini inndscute de negociator pe care se vor construi ulterior abilitati.
Negociatorul trebuie sa fie bine pregatit atat teoretic, cat si practic, Intrucat reusita In negocieri
depinde, in mare masurd, de abilitatile sale atdt nndscute, cat si dobandite potentate prin
propria experienta si prin observarea activitatii altora.

Negociatorului 1i sunt necesare trasdturi cum sunt: inteligenta, memoria foarte bund,
imaginatia, prezenta de spirit, curajul, farmecul, capacitatea de adaptare operativa la situatii
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neprevazute, tactul, modestia, o Tnalta tinutd morala, discernamantul, entuziasmul si pasiunea, o
pregatire profesionala temeinica si o cultura generala vasta [3]; [8].

Negociatorul trebuie sd se caracterizeze printr-un coeficient ridicat de inteligentd,
acesta ajutdndu-l sd judece corect intr-un mediu foarte complex, care poate deveni uneori
contradictoriu, sa asimileze cu usurintd si rapiditate noile probleme aparute pe parcursul
negocierilor, sa faca fata obiectiilor sau unor practici penetrante ale partenerilor etc. De fapt, in
negociere, se cere o inteligenta superioard, care ii permite negociatorului sa faca fata celor mai
neprevazute si dificile situatii.

Memoria deosebita este un alt atribut al negociatorului. Deseori, acesta se afld in
situatia de a duce negocieri fard a avea 1n fatd o documentatie ampla, iar partenerul poate sa-i
solicite o serie de informatii si date referitoare la obiectul tratativelor. Memoria deosebitd este
necesara si in cazul in care tratativele au esuat, deoarece datele despre produsele sau serviciile
care reprezintd obiectul negocierilor si cele obtinute despre personalitatea celuilalt negociator,
precum si cele referitoare la tehnicile si strategiile aplicate de acesta in cursul negocierilor
esuate, reprezintd puncte de reper pentru reluarea negocierilor in viitor. Astfel, se poate face o
analizd asupra motivelor care au dus la esuarea negocierilor si eradicarea acestora In cursul unor
negocieri viitoare [3].

Negociatorul trebuie sd faca dovada unei mari capacitati de discernamdnt, care sa-i
permita abordarea nuantata, graduald a factorilor care vor influenta negocierile, in functie de
importanta fiecdruia dintre ei si, mai ales, luarea deciziei in procesul de negociere.

In profilul negociatorului, un loc important il au entuziasmul si pasiunea. De multe ori,
negociatorii esueaza nu din lipsa de inteligenta si de calificare, ci datoritd faptului ca nu sunt
pasionati de activitatea lor. ,, La originea marilor succese in negocieri se afld, deseori, o munca
imensa, sustinutd de discernamant si stimulata de pasiune, de entuziasm” [4].

Bineinteles, este foarte necesara o pregatire temeinica si complexa a negociatorului, insa
aceasta nu exclude importanta unor calititi native. In era computerelor, talentul uman este, inca,
foarte pretuit. El face deosebirea intre un negociator de exceptie si ceilalti, chiar dacd acestia
beneficiaza de o foarte bund pregitire. Acest talent, care le permite negociatorilor, care il
poseda, sd fie cu un pas inaintea celorlalti, poartd numele de intuitie. Necesitatea de a utiliza
intuitia 1n deciziile, care trebuiesc luate foarte rapid, decurge din faptul ca sunt rare cazurile in
care negociatorii au la dispozitie informatii complete, precise, oportune. Intuitia trebuie
verificatd in timp prin studierea realitatilor.

Pe langa calitdtile de personalitate ale negociatorilor descrise mai sus, mai amintim si pe
cele enumerate de Ana Stoica — Constantin:

Atitudinea pozitivd, optimistd, programarea pe success, care functioneazd ca o
autoprofetie.

Stapanirea de sine. Una dintre cele mai vechi tactici de a obtine victoria este
destabilizarea adversarului. Pentru cultivarea stapanirii de sine se pot folosi respiratia, muzica,
zambetul.

Rabdarea. In timpul negocierii va trebui sa respectim propriul ritm, incercand totodata
sd ni-1 acordam cu cel al interlocutorului.

Flexibilitatea stilului de negociere pentru a face fatd negociatorilor diferiti si /sau
modificarilor stilului aceluiasi negociator, In cursul unei sesiuni de negociere.

Motivatia. Sunt importante atat propria motivatie, cat si motivatia partenerului care se
poate obtine prin: contaminarea lui cu propria noastrd dispozitie si motivatie de a rezolva
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problema, repetandu-i frecvent cauzele motivatiei lui (materiale: mici cadouri, o invitatie la
restaurant sau morale: aprecierea, recunostinta) si punandu-le in actiune [8].

2. TIPOLOGIA NEGOCIATORILOR

Diversitatea clientilor si complexitatea modurilor in care acestia se comporta releva in
mod concret o multitudine de tipuri sau stiluri de negociatori si un mare numar de genuri de
negocieri. Comportamentele clientilor in materie de negociere, cel mai des intalnite in practica,
identificate de C. Dupont, sunt clasificate in patru categorii principale:

e  cooperare sau atitudine pagnica;

o conflict sau adversitate;

e afectivitate sau irational;

e  demagogie sau manipulare [ dupa 8]
Se contureazd astfel patru categorii principale de negociatori: negociatorul cooperant,
negociatorul conflictual, negociatorul afectiv si negociatorul demagog.

Negociatorul cooperant. Negocierea lui se desfasoarda dupd deviza invingator —
invingdtor $i se bazeaza pe o vointd reald de a reusi si pe respectul fatd de partener si fata de
obiectivele sale. El este un generator de relatii bune pe termen scurt, mediu si lung. El exclude
efectele nefaste ale raportului de forte, apara interesele negociatorilor si actioneaza intr-un
cadrul de incredere totald. A fi un negociator cooperant presupune respectarea urmatoarelor
reguli: transparenta, loialitatea fatd de partener, respectul pentru obiectivele sale, vointa de a
ajunge la un angajament pozitiv.

Negociatorul afectiv. Este o persoand care actioneaza §i negociazd potrivit
sentimentelor si emotiilor sale de moment. Departe de a fi rational si pragmatic in negocierile
sale, el actioneaza in functie de afinitatile sale si de gradul de afectivitate care 1l leagd de
partenerul sau. Impulsiv, el poate decide in privinta unei cumpdrari sau exprima un refuz fara
motiv evident sau rational. Modul lui de a actiona se bazeaza pe subiectivitate, pe placere si
durere, dragoste si urd, parteneriat sau adversitate, prietenie sau respingere. Modul cooperant se
poate dovedi valabil cu conditia sa fie abordat cu suplete si treptat.

Negociatorul conflictual. Un negociator conflictual este o persoand care acorda
prioritate fortei, si nu diplomatiei. El foloseste santajul sau amenintarea, renunta cu usurinta la
dialog. Strategic, cele mai bune modalitati de a face fatd unui asemenea negociator sunt fi de a
fi mai conflictual decat el, fie de a-l atrage pe terenul afectiv sau cooperant, fie de a te supune
provizoriu pentru a castiga negocierea.

Negociatorul demagog. Din pacate, negocierea demagogica este o forma destul de
raspanditd in lumea afacerilor. In lipsa unor mijloace intelectuale, a unor tactici si strategii,
multi negociatori se refugiaza in spatele minciunilor, manipularilor, simularilor si duplicitatii |
dupa 8, p. 78].

Aceste patru modele formeaza categorii de referinta, in raport cu alte tipuri. In realitate,
este greu de regasit un stil pur de negociator. Fiecare negociator are un stil dominant de a purta
o negociere in functie de personalitatea sa, cultura, valorile si convingerile sale. Succesul
depinde de capacitatea negociatorului de a sti care este cel mai bun mod pe care trebui sa-1
adopte pentru a excela n negociere. Cele mai bune stiluri sunt, prin definitie, cele care permit si
promit un rezultat pozitiv pentru ambele parti.
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3. BARBATI NEGOCIATORI SI FEMEI NEGOCIATORI

Circula o prejudecata conform careia barbatul ar fi un mai bun negociator. Daca cineva
este tentat sd accepte diferentele dintre negociatorii barbati si negociatorii femei, sustine Stefan
Boncu, aceasta se Intampla, evident, din cauza diferentelor psihologice generale dintre cele
doua sexe [1].

Barbatii si femeile sunt diferiti. Barbatii sunt independenti, increzatori in ei insisi,
rezervati In auto-dezvaluiri, Inclinati sd-si mascheze emotiile, In vreme ce femeile sunt mai
putin animate de dorinta de realizare, evitd sa se angajeze in dispute si sd-i contrazica pe cei din
jur, dovedesc preocupari pentru mentinerea armoniei grupului din care fac parte. Aceste
deosebiri pot avea baze biologice, dar ele se explica, inainte de toate, prin procesul de
socializare: daca baietilor 1i se insufla dorinta de a castiga, ambitie, gustul pentru risc, idealul de
a conduce, fetele sunt educate sd afiseze amabilitate, sa fie docile, calde, empatice, deschise
spre ceilalti.

Sexul frumos stie si negocieze, sustine Marian Rujoiu, chiar foarte bine. In continuare
vom expune 5 trasaturi, descries de autor, care fac din femei un negociator redutabil:

1. Construirea de relatii. Din punct de vedere genetic femeile pun mai mult pret pe
oameni, in timp ce barbatii pun mai mult pret pe obiective sau procese. Femeile se pricep mult
mai bine sd construiasca relatii, spre deosebire de barbati care nu au aceastd abilitate. O femeie
stie sa lege relatii asa cum niciun barbat nu poate! Poate ajunge la lucruri personale extrem de
rapid, spre deosebire de barbati care merg focusat catre a obtine un pret mai bun de exemplu.
Modul cum construiesti relatii si cum le intretii iti poate asigura succes in viata personald si
profesionald. Femeia se pricepe mai bine la relatii intrucat pune un pret mai mare pe oameni. O
femeie vrea sd cunoascd amanunte despre persoana pe care o are in fata, ascultd activ si se
implica, spre deosebire de barbat pentru care a asculta face parte dintr-un proces si de cele mai
multe ori este simulat [idem].

2. Dezvoltarea de alternative. O negociere este diferitd de o vanzare prin aceea ca in
negociere sunt abordate multe alte aspecte n afara de pret. Se aduc in discutie credibilitatea
partenerilor, acorduri posibile, livrare, termen de plata, discounturi, accesorii $i noi oportunitati.
Barbatii au o capacitate extraordinard de a se focusa, spre deosebire de femei care au o
capacitate extraordinara de a dezvolta. Cand o femeie merge la negociere cu scopul de a obtine
un anumit acord, este posibil chiar sd nu vind cu acordul pentru ca in cadrul discutiei au fost
identificate trei oportunitati pretioase, pe care un barbat nu le-ar fi descoperit niciodata! [7].

3. Integrare si confort. Inca din cele mai vechi timpuri, barbatul era preocupat de a
invinge si a cuceri. Femeia, in schimb, are alti abilitate si anume acceea de a integra. intr-o
negociere femeia va fi orientata mult mai mult catre abordari castig - castig, spre deosebire de
barbati care de cele mai multe ori nu rezista tentatiei de a iesi doar ei In castig si partenerul lor
in pierdere. Valoarea pe termen lung a fiecarei strategii, poate fi intuitd foarte usor. Atat in
lumea afacerilor, cat si Tn viata personal, strategiile castig - castig aduc mai multe beneficii
decat s-ar putea imagina. Barbatii, in general, vor sd-si lase amprenta asupra mediului, sd lase o
mostenire, sa faca lucruri marete cu care sd se mandreasca. Nu-i nimic rdu In acest lucru,
uitandu-ne Insd la femei, acestea au in general scopul de a face o lume mai bund, o lume in care
este loc pentru fiecare individ, fie barbat, fie femeie. Femeile au puterea extraordinard de a

49



Medierea conflictelor

vedea dincolo de interese. Ele vdd mai degraba oamenii. O femeie va umaniza o situatie,
aducand in discutie oamenii si problemele acestora, spre deosebire de barbati care vad mai usor
rapoarte si statistici. Lumea poate fi un loc mai bun si doamnele se pricep sd pund in practica
aceasta cauza [ibidem].

4. Detaliile-cheie. Barbatii se mandresc cd au o vedere de ansamblu net superioara
femeilor. Pana la un anumit punct asa este, mergand insd putin mai departe intr-o negociere,
fiecare detaliu conteaza. Femeile au abilitatea extraordinara de a vedea detalii care scapa celor
mai multi barbati. Barbatii vor spune ca aceste detalii sunt irelevante pentru ca de fapt nu le
vad. Abilitatea femeilor nu se opreste la detalii, ci merge mai departe si anume: la contextul
precis in care se discutd. Femeile vor face conexiuni deosebite legate de context, spre deosebire
de barbati care vor prefera si generalizeze si si aibd o viziune de ansamblu. In negocieri,
contextul joaca un rol-cheie, nicio situatie nu este identica cu alta, la fel cum niciun om nu este
identic cu altul. Doamnele vor avea abilitatea de a personaliza negocierea, de a vedea detalii si
de a obtine cele mai bune rezultate.

5. Rezonanta maxima. Barbatii cad In capacane mai usor decat femeile. Daca ei vin cu
un scop precis, partenerul de negociere le va servi cu 0 mand exact ce-si doresc, Insd cu mana
cealalta le va lua mai mult decat si-ar putea imagina. Doamnele sunt mult mai sceptice, ele
asteaptd acel semnal numit rezonantd maxima. Nu vor pune un pret mare pe anumite lucruri
considerate importante n negociere. Ele vor pune accent pe toate detaliile si numai cand toate
detaliile puse cap la cap vor fi armonioase, atunci ele vor avea sentimentul de rezonanta
maxima si vor incheia tranzactia. Doamnele vor fi in cautarea acestei rezonante si multi barbati
nu vor intelege cum doamnele se blocheaza la detalii minore. Ele nu se blocheaza, ele doar sunt
in cadutarea unei armonii, iar fiecare lucru conteaza. Daca pentru barbati unele lucruri conteaza
mai mult decét altele, pentru doamne conteaza toate detaliile in egala masura [7].

Majoritatea cercetdtorilor contemporani au o pozitie diferitd fatd de cea a lui Marian
Rujoiu cu privire la diferentele dintre sexe In contextele de negociere. Femeile nu sunt
negociatori nici mai buni, dar nici mai rai decat barbatii; ele nu sunt nici mai cooperante, nici
mai deschise cu partenerii de discutie, nici mai persuasive si nici mai agresive. Totusi,
diferentele psihologice firesti dintre sexe creeaza, in combinatie cu factorii situationali, avantaje
sau dezavantaje pentru reprezentantele sexului frumos.

4. ERORI DE PERCEPTIE iN NEGOCIERE
Este firesc sd ne gandim ca trasdturile de personalitate ale negociatorilor influenteaza
rezultatele procesului de negociere. Ineficienta ori chiar esecul in rezolvarea conflictelor se
datoreazia adesea perceptiilor eronate ale negociatorilor. Intre acestea, perceptia de
incompatibilitate si perceptia de prioritate sunt cele mai daundtoare.

Negociatorii aduc in situatia de negociere expectante competitive. Ei se asteaptd ca
negocierea sa se structureze ca un joc de suma zero, in care pierderile lor Inseamna automat
castigurile celuilalt. Eroarea de incompatibilitate se refera tocmai la inclinatia negociatorului
de a percepe interesele lui si cele ale partenerului ca fiind diametral opuse. Indivizii
supraestimeaza opozitia dintre cele doud seturi de interese prezente intr-o situatie de
interdependenta si prin aceasta supraestimeaza amploarea conflictului. Suprapunerea deplind a
intereselor constituie o eroare de judecata din pricina cd in cele mai multe cazuri interesele a
doud persoane nu intrd in coliziune pe toate temele. Coordonarea, detectarea valorilor comune
si a aspiratiilor paralele sunt aproape Intotdeauna posibile.
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INTREBARE Increderea dintre negociatori favorizeazd eroarea de incompatibilitate
sau dimpotriva o diminueaza?

Leigh Thompson si Reid Hastie au identificat doud tipuri de judecdti pe care
negociatorul le face cu privire la interesele partenerului: judecitile de compatibilitate si
judecatile de prioritate [dupa 1]. Cand negociatorul formuleaza o judecata de compatibilitate, el
stabileste daca toate sau numai o parte din interesele lui sunt compatibile cu cele ale partii
adverse. Tendinta de a percepe o nepotrivire completd se numeste eroarea de incompatibilitate.

Prin judecdtile de prioritate, negociatorul stabileste evaluarea partenerului asupra
importantei relative a temelor de negociere. Credinta subiectului ca oponentul are exact aceleasi
prioritdti, cd acordad exact aceeasi importantd ca si el diferitelor teme corespunde erorii de
prioritate (autorii americani o numesc si fixedpie perception). Evident, dacd doi negociatori au
aprecieri disimilare asupra importantei relative a temelor, atunci ei pot ajunge la o solutie
integrativa.

Sa ne imagindm o persoand ce vrea sa-si cumpere un computer, atrasa de pretul
convenabil din reclama unui magazin de profil. Ea este foarte preocupata de pret, dar aproape
indiferentd 1n legaturda cu data livrarii computerului. Dimpotriva, pentru vanzator pretul
reprezintd o preocupare secundard; el obtine un profit multumitor numai dacad amana cu o
saptdmana livrarea. Pattern-urile diferite de prioritdti ale celor doi participanti la aceasta
negociere creeazd premise pentru un acord integrativ. Important este ca ambii negociatori sa
sesizeze potentialul integrativ, sa faca, deci, judecati corecte asupra prioritatilor.

Eroarea de incompatibilitate, ca si cea de prioritate, dovedeste faptul ca negociatorul
foloseste propriile interese pentru a face inferente despre interesele celuilalt. Avem de-a face,
cu o ,ignorare egocentrica” a partenerului. Preferintele celuilalt sunt intelese ca imaginea in
oglinda a propriilor preferinte. Fard indoiala, Harinck, De Dreu si Van Vianen au dreptate
atunci cand aseaza la baza erorii de incompatibilitate fenomenul de proiectie [ibidem p. 29].
Individul isi proiecteaza atributele lui asupra celuilalt intr-o situatie In care informatiile asupra
acestuia din urma sunt ambigue.

Thompson si Hastie au demonstrat ca rezultatele negocierii depind de acuratetea
judecatilor negociatorilor. Participantii care-si construiserd perceptii corecte de compatibilitate
prioritate au incheiat acorduri reciproc avantajoase. Cei ce au comis erori in aprecierea
compatibilitatii intereselor si a importantei relative a temelor de negociere n-au gasit decat
solutii mediocre [dupa 1].

Credintele de incompatibilitate sunt foarte rezistente la schimbare. Acest lucru reiese cu
mai multa claritate dintr-un demers experimental intreprins de Thompson si DeHarpport. Cele
doui cercetitoare au organizat mai multe sedinte succesive de negociere cu aceeasi subiecti. In
pauze, furnizau participantilor informatii despre interesele reale ale partenerilor in negocierea
anterioard. Desi aceste informatii contraziceau de fiecare datd perceptiile de incompatibilitate,
la sfarsitul experimentului subiectii continuau sa vada negocierea ca un schimb 1n care trebuie
sa castigi in dauna celuilalt [idem)].

Thompson si De Harpport sustin ca faptul de a oferi informatii suplimentare
negociatorilor sau de a incuraja schimbul de informatii Intre negociatori amelioreazd judecatile
de incompatibilitate. Intr-adevar, schimbul de informatii despre interese intre cei doi parteneri
pare sa fie solutia pentru indreptarea erorilor de incompatibilitate si de prioritate. Erorile de
judecatd se datoreaza in general complexitdtii informationale. Eroarea de incompatibilitate si
eroarea de prioritate nu fac exceptie. Ele trebuie puse pe seama complexitatii sarcinilor de
negociere §i pe seama capacitatii limitate a negociatorilor de prelucrare a informatiilor. Daca
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asa stau lucrurile, a livra noi informatii in cadrul schimbului dintre negociatori echivaleaza cu a
agrava suprasarcina cognitiva a fiecaruia din participanti. Cele doua tipuri de erori sunt generate
de lipsa schimbului de informatii cu privire la preferinte, dar mai ales de retinerea
negociatorilor de a prelucra informatiile ce apar in timpul negocierii [dupa 1].

Intre motivatia sociald si perceptia de incompatibilitate existi o legdturd cauzala.
Orientarea individualista coreleaza cu infelegerea sarcinii de negociere ca un conflict de suma
zero. Dimpotriva, orientarea cooperativa 1i ajutd pe negociatori sa-si revizuiasca judecatile de
incompatibilitate si de prioritate. Ea stimuleaza schimbul de informatii despre preferinte si
prioritati.

De Dreu si colegii lui n-au manipulat o fortd motivationald care sd amplifice (sau sa
diminueze) schimbul de informatii intre negociatori, c¢i una care sa-i determine (sau sa-i
descurajeze) sa proceseze In mod acurat informatia disponibild. Subiectii lor au fost anuntati ca
la cateva zile dupa negociere un psiholog si un negociator profesionist le vor lua interviuri
despre strategiile pe care le-au aplicat. In plus, ei au primit o foaie de hértie pe care puteau nota
ce credeau ca le va fi util la interviuri. Astfel, subiectii se simteau responsabili pentru felul in
care negociau. Sentimentul de responsabilitate actiona asupra motivatiei de acuratete si reducea
in mod semnificativ erorile de judecata despre interesele partenerului [ibidem)].

Cu cativa ani Tnaintea acestui studiu, s-a realizat un alt experiment in care s-a incercat
sa influenteze acuratetea judecitilor prin intermediul motivatiei. In experimentul dat, subiectul
urmarea un film al unei sedinte de negociere la care luau parte o persoanid ce avea interese
identice cu ale subiectului si o persoand situatd pe pozitia opusa. Subiectii deveneau astfel
“partizani” ai primei persoane. In urma acestui experiment s-a constatat ca subiectii nepartizani
recunosteau mai usor zonele de interese comune ale celor doi negociatori decat subiectii
partizani. Responsabilizarea polariza aceste propensiuni: nepartizanii formulau in aceasta
conditie experimentald judecati mai acurate, In vreme ce partizanii comiteau greseli mai
grosolane in evaluarea compatibilitétii si a prioritatilor.

O alta eroare, la fel de nociva pentru rezolvarea conflictului ca si cele doud asupra
carora ne-am concentrat In paginile anterioare: devalorizarea reactiva. Termenul desemneaza
aprecierile eronate ale negociatorilor asupra propunerilor si ofertelor partenerilor.
Negociatorii suspecteaza ofertele oponentilor lor, temandu-se cd acestea ar putea fi mai
avantajoase pentru oponenti si mai putin avantajoase pentru ei decat par la prima vedere.

In studiul care a introdus conceptul “devalorizare reactiva”, Ross si Stillinger solicitau
locuitorilor oraselului Palo Alto din California sa-si spuna parerea despre un plan de dezarmare
nucleard Statele Unite - URSS. Pentru jumatate din respondenti, planul era atribuit lui Ronald
Reagan, la data efectudrii experimentului, presedintele american in functie; cealaltd jumétate
afla ca planul apartine lui Mihail Gorbaciov. Subiectii din prima conditie au gasit ca “planul
Reagan” era benefic pentru tara lor. Din contra, cei din conditia secundd si-au exprimat
convingerea ca planul este dezastruos pentru Statele Unite, dar cat se poate de avantajos pentru
URSS [dupa 1].

Aproximativ acelasi design au urmat si Ifat Moaz, Andrew Ward, Michael Katz si Lee
Ross (2002), referind-se la un conflict cel putin la fel de ascutit ca acela dintre URSS si Statele
Unite in anii *80. Autorii au folosit un plan de pace alcatuit de guvernul israelian. Subiectii lor,
evrei §i palestinieni, il evaluau stiind ca fusese conceput fie de autoritatile israeliene, fie de cele
palestiniene. Devalorizarea reactiva facea ca fiecare parte sa disprefuiascad si sd respinga
propunerea de pace a celeilalte. Cei patru cercetdtori afirma cd acest fenomen s-ar datora
reactantei psihologice: oamenii nu pun pret pe ceea ce este accesibil — ei 1si doresc cu ardoare

52



Medierea conflictelor

ceea ce nu pot obtine. Prin urmare, in devalorizarea reactiva, concesia partenerului ar fi refuzata
pentru cd este comparata cu alte concesii despre care subiectul crede ca partenerul sdu nu este
dispus sa le faca [idem].

Dar devalorizarea reactiva nu apare numai in conflictele internationale. Ea ar putea fi
raspunzatoare pentru ,,remuscarea cumparatorului”. Dupa ce a incheiat tranzactia (a achizifionat
un obiect sau un serviciu targuindu-se), cumparatorul se intreaba daca nu a luat o decizie
inadecvata si daca nu cumva a platit prea mult. Autorii experimentului au descris rolul atribuirii
in devalorizarea reactiva si, implicit, in ,,remuscarea cumpdratorului”. Atunci cand concesia
vanzatorului apare spre sfarsitul procesului de negociere, cumpdratorul este mai satisfacut decat
atunci cand concesia se efectueaza la inceputul sesiunii de negociere. Concesia intarziata este
atribuitd de catre cumparator fie abilitatii sale de a purta negocieri, fie valorii instrinseci ridicate
a obiectului. Ea blocheaza devalorizarea reactiva si previne remuscarea cumparatorului.

Eroarea in aprecierea conduitei concesive a partenerului poate compromite, prin
suspiciune, negocierea si prelungi conflictul. Suspiciunea aceasta are la baza aceeasi viziune
despre negociere ca un conflict de suma zero, in care pierderile unuia se transforma in
castigurile celuilalt. In fond, negociatorul devalorizeaza propunerile partenerului, intrucat are
convingerea ca tot ceea ce-i bun pentru celdlalt e rau pentru el insusi. Interdependenta negativa
pare cu neputintd de indepartat din conceptia naiva despre negociere.

Intrebari de autoevaluare:
1. Cum influenteaza trasaturile de personalitate ale unui negociator succesul

- i procesului de negociere?
2. Care sunt diferentele principale intre un negociator cooperant si unul
conflictual?
3. Ce impact are eroarea de incompatibilitate asupra rezultatelor unei
negocieri?
4. Cum pot influenta perceptiile si prejudecatile dinamica negocierilor?

(9]

Ce diferente exista intre stilurile de negociere ale barbatilor si femeilor si
cum pot aceste diferente fi valorificate?

Teme de reflectie:

1. Reflectati asupra propriei personalititi si a modului in care aceasta v-ar
influenta abilitatile de negociere. Cum ati putea Imbunatiti stilul de
negociere?

2. Analizati o situatie In care ati fost martor sau participant la o negociere
esuatd. Ce trasaturi de personalitate sau erori de perceptie au contribuit la
acest esec?

3. Cum ar putea un negociator sa gestioneze eficient o situatie in care
partenerul sdu de negociere este conflictual?

4. Reflectati asupra modului in care stereotipurile de gen pot influenta
asteptarile si comportamentele intr-o negociere.

5. Care sunt metodele prin care un negociator poate depasi eroarea de
incompatibilitate si poate promova solutii integrative?

Sarcini pentru lucrul individual:

1. Scrieti un eseu despre influenta personalitatii asupra succesului negocierii,
oferind exemple din mediul de afaceri sau social.
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2.

3.

Realizati un profil al unui negociator ideal, mentionidnd trasaturile de
personalitate necesare si strategiile eficiente de negociere.

Creati un studiu de caz despre o negociere in care erorile de perceptie au
jucat un rol esential. Explicati cum s-ar fi putut evita aceste erori.
Ganditi-va la un scenariu de negociere si elaborati un plan detaliat care sa
includd abordarile pentru gestionarea unui partener demagog sau
conflictual.

Pregatiti o prezentare despre diferentele de gen in negociere, discutand
avantajele fiecdrui stil si cum pot fi acestea utilizate strategic.
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Medierea conflictelor

MEDIEREA: CONCEPTE SI DIMENSIUNI

Obiective de invatare:

La finele studiului acestei teme veti fi in masura:
v’ Sa definiti conceptele de justitie restaurativa, mediere si arbitraj, si sa analizati
diferentele dintre ele.

Y|
1111

v' Sa explicati avantajele si dezavantajele justitiei restaurative in raport cu sistemul
traditional de justitie.

v' Sa identificati si sa aplicati principiile medierii in solutionarea conflictelor.

v Sa analizati rolul victimelor, infractorilor si comunitatii in procesul de justitie
restaurativa.

v' Sa dezvoltati abilitati de gestionare a conflictelor prin mediere, respectind
principiile confidentialitatii si neutralitatii.

Subiecte de studiu:
é 1. Conceptul justitiei restaurative si formele acesteia.
2. Medierea ca modalitate de solutionare a conflictului.
3. Institutia medierii.

* Cuvinte—cheie: arbitraj, dialog restaurativ, justitie traditionald, justitie
5’ restaurativa, conciliere, negociere, mediere, paradigma retributiva, paradigma
distributiva, paradigma restaurativa.

1. CONCEPTUL JUSTITIEI RESTAURATIVE SI FORMELE ACESTEIA

Rezolvarea clasica a conflictelor presupune incredintarea lor organelor justitiei. Lipsa
diversitatii modalitatilor de solutionare a conflictelor a determinat aglomerarea instantelor de
judecatd. Solutionarea cauzelor se face pe conceptul castig-pierdere (invingator-invins), iar
accentul este pus, in principal, pe aspectele juridice ale litigiului. Datorita diversificarii relatiilor
sociale si economice, justitia retributiva nu raspunde diversitatii conflictelor pe care societatea
actuala le cunoaste, limitandu-se la conflictele prevazute de lege. Procesele clasice necesita
costuri ridicate (cheltuielile de judecata, onorariul avocatilor, transportul). Acestea au o durata
indelungata si provoaca stres. Procesul traditional este unul complex, rational si rigid. Aceasta
activitate e dependenta de reguli si intentii care influenteaza si orienteaza rezultatele in directia
doritd de stat (reprezentat de autoritatea judecdtoreascd). Rezultatele sunt restrictive, de tip
castig — pierdere, sau niciuna dintre parti nu obtine in totalitate ceea ce urmareste, vinovatul
fiind tras la raspundere prin pedeapsa/sanctiune [12].

S-a sustinut ca, etimologic, particula ,re

29

din cuprinsul cuvantului ,retributie”
puncteaza ceva din trecut si sugereaza ceea ce trebuie facut in prezent, ca echivalare pentru
ceva ce s-a intamplat deja.

Sistemul penal retributiv a Tmbracat variate forme, 1n cursul istoriei, cea mai cunoscutd
si mai veche dintre ele fiind legea talionului (lex talionis), formulatd in termeni biblici prin
expresiile ,,ochi pentru ochi”, ,,dinte pentru dinte”, ,,viati pentru viati”. Intr-o interpretare ad
literam, aceste principii biblice sugereaza ca infractorul ar putea returna victimei echivalentul
exact a ceea ce aceasta a pierdut prin infractiune [8, p.5].
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Justitia reprezintd, fara indoiald, una dintre cele mai importante activitati desfasurate in
cadrul unei societati. Schimbarile ce au loc 1n toate domeniile de activitate (economic, social,
politic, cultural) reclama permanente reforme ale justitiei.

Termenul de justitie restaurativa a fost utilizat pentru prima data de catre psihologul
american Albert Eglash in 1977, pentru a descrie orientarile din domeniul justitiei penale. Cu
aceasta ocazie, Eglash a identificat trei paradigme diferite de justitie:

o paradigma retributiva, care pune accentul pe sanctionarea infractorului,

o paradigma distributiva, care se centreaza pe reabilitarea infractorului,

o paradigma restaurativa care are la bazd ideea repararii prejudiciului produs victimei
[6, p.94].

Desi initial Eglash a limitat justitia restaurativa, identificand-o cu reparatia, in prezent
acest concept a fost redefinit si dezvoltat, sfera conceptului extinzandu-se prin includerea unor
noi forme. Justitia restaurativa este astdzi unul dintre conceptele care se bucura de un interes
deosebit din partea specialistilor, mai ales in conditiile in care tot mai multi dintre acestia au
atras atentia asupra deficientelor sistemului penal clasic.

“Justitia restaurativd are la baza o idee simpld: modul eficient de a raspunde unui
conflict prin repararea prejudiciului cauzat de actul reprobabil. Masurile de reparatie, materiale
si simbolice, reprezintd punctul de plecare, dar reparatia, in sens larg, nu se limiteaza la
despagubirea victimei”. De asemenea, modelul restaurativ reuseste “sa dea rdspuns la un
conflict imediat §i favorizeaza dezvoltarea relatiilor bazate pe respect intre delincvent,
persoanele care au suferit prejudiciul $i membrii comunitatii [4].

Una dintre definitiile justitiei restaurative, care au dobandit notorietate, este aceea
elaborata de Tony Marshall. Acesta considera ca justitia restaurativa este ,,procesul in cadrul
caruia partile implicate intr-o infractiune stabilesc impreunda cum sa trateze consecinfele
infractiunii si implicatiile sale pentru viitor” [11, p.5]. Cu alte cuvinte, justitia restaurativa este
un mod de a vedea infractiunea ca fiind mai mult decat o incalcare a legii — caci aceasta a adus
atingere oamenilor, relatiilor si comunitatii.

In literatura de specialitate, au fost identificate urmitoarele obiective ale justitiei

restaurative:
o raspunderea la nevoile materiale, financiare, emotionale si sociale ale victimelor si a
celor apropiati ei, afectati de savarsirea infractiunii;
o oferirea posibilitdtii infractorilor de a-si asuma 1n mod activ responsabilitatea pentru
faptele lor;
o prevenirea recidivei prin reintegrarea in societate a infractorilor;
J recrearea unei comunitdti active in prevenirea criminalitdtii, care sprijind reabilitarea

infractorilor si a victimelor;
o evitarea incarcarii cu dosare a rolurilor instantelor de judecata, evitarea costurilor si a
intarzierilor solutiondrii unui proces penal [idem].
Asadar, unul dintre obiectivele principale ale acestui model de justitie vizeaza tocmai
prevenirea recidivei, prin reintegrarea sociala a infractorilor.
Analiza comparativa a sistemului de justitie traditionala si a justitiei restaurative pune
in evidenta o serie de particularitati specifice fiecarui sistem luat in consideratie.
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Tabelul 2. Diferenta dintre justitia traditionala si cea restaurativa

Justitia traditionala Justitia restaurativa

e Victimele au un rol periferic in cadrul | ¢ Victimele au un rol central in cadrul
procesului; procesului;

e Accentul este pus pe pedepsirea sau | @ Accentul este pus pe repararea raului produs
tratarea infractorului; intre infractor si victima, si, poate, intre
infractor si comunitatea larga;

e Comunitatea este reprezentatd de Stat; e Membrii si organizatiile comunitatii au un
rol activ;
o Partile se situeaza pe pozitii adverse. e Procesul este caracterizat prin dialog si

negociere intre parti.

In cazul justitiei restaurative infractiunea nu mai este vizuti ca o violare a legilor, a
Statului, ci ca un prejudiciu produs persoanelor si comunititii. Dacd in cadrul sistemului
penal victimele sunt cel mai adesea ignorate, unii autori vorbesc chiar de o re-victimizare a
acestora, in cadrul justitiei restaurative victimele au un rol central. Primul obiectiv al procesului
de justitie restaurativa este, dupd cum am amintit deja, acela de a repara prejudiciul produs
victimei, de a rispunde nevoilor acesteia. In acelasi timp, victima are posibilitatea de a-si
exprima opinia cu privire la modul de sanctionare a infractorului.

La randul lor, infractorii sunt tratati intr-o maniera mult mai adecvatd nevoilor lor.
Justitia restaurativd pune accentul pe responsabilizarea infractorilor si pe compensarea /
reparatia pe care acestia o pot oferi victimelor. In acelasi timp, este preocupati de reintegrarea
sociald a acestora atdt din punct de vedere uman, cat si ca modalitate concretd de a se evita
recidiva.

Prin urmare, justitia restaurativd functioneazid pe baza unor principii in virtutea
carora activitdtile derulate in cazul producerii unor infractiuni sunt orientate spre:

o crearea conditiilor necesare participdrii personale a celor afectati in cea mai mare
masurd (In special infractorul si victima, dar si familiile acestora si comunitatea);

o luarea in considerare a contextului social in care s-a produs infractiunea;

o orientarea catre solutionarea problemelor in sens preventiv;

o flexibilitatea practicilor (creativitate).

Studiile asupra eficientei justitiei restaurative relevda faptul ca justitia restaurativa
functioneaza atat pentru faptuitor, cat si pentru victima, desi se pare ca victimele se bucura mai
mult de efectele pozitive ale justitiei restaurative decat faptuitorii [15, p.2].

Pentru analiza avantajelelor si dezavantajelor justitiei restaurative ne-am raportat la
fiecare dintre cele trei parti implicate in conflict: cei prejudiciati, faptasii si comunitatea.

Tabel 3. Avantajelele si dezavantajele justitiei restaurative

Pentru cei prejudiciati Pentru faptasi Pentru comunitate

e repararea pagubelor | ¢ asumarea responsabilitatii pentru | e denuntarea
reale cauzate de actiunile lor; comportamentului
actiunea indreptatd | e repararea oricarui rau pe care 1- infractional;
impotriva lor; au cauzat; e asistarea victimelor si

e restaurarea e rezolvarea problemelor care i-au infractorilor in
sentimentului de control condus la comiterea faptei procesul de restaurare.
asupra propriilor vieti. respective.
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Partile ies dintr-un proces restaurativ cu demnitatea si respectul de sine intact.
Rezultatele obtinute sunt de tipul win-win si nu win-lose (sau chiar lose-lose), asa cum ne-am
obisnuit sd vedem 1n hotararile instantelor de judecatd. Justitia restaurativd imbunatateste
comunicarea si intelegerea. Indiferent sub ce formd este implementata, justitia restaurativa
deschide posibilitatea partilor de a-si controla conflictul si de a ajunge la o solutie negociata,
convenabild, care face posibila continuarea relatiilor dintre ele [3, p.68].

Procesul restaurativ este caracterizat de dialog si negociere intre parti. Nu se desfagoara
o activitate dependenta de reguli si intentii care influenteaza si orienteaza rezultatele in directia
doritd de stat ca in justitia traditionala.

Contactul dintre victima si autorul infractiunii poate fi benefic: infractorul poate cere
iertare direct victimei si poate repara prejudiciul. Sunt mult mai multe sanse ca agresorul sa isi
asume responabilitatea pentru faptele sale ilegale si sa suporte consecintele, acceptand repararea
prejudiciului moral si/sau material.

Un alt avantaj fatd de justitia clasica ar fi acela cd se pot solutiona pe aceastd cale
conflicte dintre cele mai variate, unele chiar nereglementate legal. Justitia traditionald nu
raspunde diversitdtii conflictelor pe care societatea actuald le cunoaste, in principal din cauza
diversificarii relatiilor sociale si economice. In cadrul justitiei restaurative, partile isi numesc
facilitatorii, iar aspectul confidentialitatii, putem spune, este mult mai conturat decat la
procesele clasice care impun niste reguli pentru secretizarea sedintelor de judecata.

Rezumand, putem spune cd justitia restaurativa reprezintd un nou model de gandire,
oferind o noua intelegere asupra infractiunii din perspectiva tuturor actorilor implicati direct sau
indirect Tn urma comiterii acesteia — infractorul, victima si comunitatea (cei prejudiciati, faptasii
si comunitatea). Din acest punct de vedere, cel putin In aparentd, justitia restaurativa confera
putere actorilor ei, contribuind la Inldturarea sentimentului de izolare si neputintd in fata
mecanismelor justitiei clasice. Desigur, si justitia restaurativd mai are aspecte care trebuie
perfectionate in concordanta cu nevoile societatii care este in continud schimbare.

Cu toata gama deosebit de largd de practici utilizate, in functie de tard si de prevederile
legislative avute la dispozitie, toate miscarile si programele - mai mult sau mai putin
experimentale - Tn domeniul justitiei restaurative se bazeaza pe medierea infractor - victima. Fie
ca sunt denumite conferinte, intdlniri sau sedinte, fie cd poarta titlul de mediere sau de
reconciliere, fie ca sunt sau nu impuse infractorilor, fie ca se incheie sau nu cu o intelegere sau
un contract intre cele doud parti, actiunile derulate in spiritul conceptului de justitie
restaurativd se caracterizeaza printr-o intdlnire fata in fata intre infractor §i victima sa.

2. MEDIEREA CA MODALITATE DE SOLUTIONARE A CONFLICTULUI

Desi s-ar putea crede ca exista o relatie de sinonimie intre notiunea de mediere si cea de
justitie restaurativa, totusi justitia restaurativd reprezinta un concept mult mai larg, un nou
curent in filosofia justitiara actuald, incluzand si medierea care, de fapt, este principala forma in
care se concretizeaza justitia restaurativa, aldturi de o mare varietate de forme particulare
incluse in conceptul restaurativ.

Medierea este, inainte de toate, o artd prin care mediatorul reuseste sa transforme un
conflict intr-o intelegere ca rezultantd a optiunilor generate si alese de parti. Din literatura de
specialitate internationald rezultd o multime de aprecieri referitoare la mediere, care o califica,
printre altele, drept un raspuns la problematica lumii contemporane, un instrument al societatii
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civile care serveste la afirmarea unor valori precum responsabilitatea si solidaritatea, un
fenomen de actualitate care devanseaza alte modalitati consensuale de rezolvare a conflictelor,
o formd de educatie sociald durabila ce vizeaza dezvoltarea abilitatilor de comunicare si
rezolvare a conflictelor, astfel incat oamenii sa ajungd sd se inteleagd direct in rezolvarea
problemelor pe care le au.

Medierea face parte din marea familie a metodelor alternative de solutionare a
conflictelor - ADR (Alternative Dispute Resolution). Acest termen desemneaza o mare varietate
de procese prin care unele conflicte pot fi rezolvate in afard procedurii judiciare. Desi
denumirile si continutul acestor procese prezintd unele diferente, scopul lor este comun:
realizarea, prin intermediul unei terte persoane, a unei intelegeri Intre partile in conflict fara a se
recurge la procedura judiciara. Intelegerea partilor poate fi un simplu acord verbal, consolidat
printr-o strangere de mana, poate fi un consens tacit, o scrisoare de intentie sau un protocol,
poate fi o conventie sau un contract, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante comune,
dar mai poate Tnsemna un armistifiu, un pact sau un tratat international, redactate cu respectarea
unor proceduri §i uzante speciale.

Definitii ale medierii

Termenul mediere provine de la latinescul ,,mediare”- actiunea de a media, a mijloci. A
mijloci o Intelegere intre doud sau mai multe parti adverse, pentru a preveni sau a pune capat
ostilitatilor intre doud sau mai multe persoane, state etc.

Medierea este un proces privat, confidential in care partile colaboreazad cu mediatorii,
persoane cu pregatire speciala, impartiale, care ajutd indivizi sau organizatii Tn rezolvarea
conflictelor si a disputelor pe care nu le pot solutiona singure.

Medierea este practica, relativ ne-formala, lipsita de complicatiile si durata procedurilor
juridice legale. In toate cazurile, medierea implica costuri (financiare si de timp) incomparabil
mai mici fata de procedurile clasice.

Medierea oferd partilor puterea de a decide direct asupra lucrurilor care le afecteaza
interesele personale, familiale, financiare sau de afaceri.

Medierea este o alternativa viabild pentru evitarea costurilor emotionale date de
implicarea unei instante care impune - in mod definitiv si obligatoriu - asupra caii de rezolvare
a conflictului, excluzand din acest proces dorintele partilor implicate;

Medierea nu este un proces care sd determine vinovatia sau inocenta. Mediatorii sustin
partile in definirea si clarificarea problemelor aflate in disputd, faciliteaza procesul de
comunicare, ajutd partile sd rezolve neintelegerile, conduce pe participanti in explorarea
optiunilor si faciliteaza alegerea unei cdi de urmat care sa fie conforma cu interesele specifice
ale partilor implicate [7].

O definire unitard a medierii nu s-a reusit pand in present, Intrucat s-au aplicat modele
diferite de mediere. Fiecare tard a adoptat tipuri diferite de mediere, adaptate specificului
national.

Potrivit DEX, actiunea de a media se numeste mediatie, mediere, mijlocire si este definita
ca actiunea prin care o tertd persoand (un stat, o organizatie internationald sau o persoana
oficiald) intervine pentru rezolvarea pasnica a conflictelor dintre state, ludnd parte la tratative si
uneori facand propuneri). 4 mijloci, potrivit DEX, inseamna a starui pe langd cineva in favoarea
cuiva; a interveni, a intermedia [5].
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Medierea reprezintd o modalitate de solutionare alternativa a litigiilor pe cale amiabila,
in cadrul unui proces structurat, flexibil si confidential, cu asistenta unui sau mai multor
mediatori. (art.2 din Legea nr. 137 din 03.07.2015 cu privire la mediere).

Medierea, desi poate fi consideratd un tip aparte de negociere, diferda de ultima prin
faptul cd negocierea este mai ales practica milenard a armonizarii intereselor partilor prin
definirea unui interes comun $i nu doar o alternativd la un conflict potential, violent sau
neviolent. Negocierea este utilizatd intr-o multitudine de domenii: economic, politic,
diplomatic, social etc. [9].

Arbitrajul, spre deosebire de mediere, este procedura 1n care o a treia parte, neutrd, (un
arbitru), asculta argumentele partilor in conflict si apoi ia o decizie [13]. Arbitrajul se poate
desfasura pe langa o instantd de judecatd sau in mediul privat. in functie de situatie, decizia
unui arbitru poate fi executorie sau nu. Natura deciziei arbitrului este precizatd de obicei de la
inceput, de catre lege sau printr-o clauza contractuala. Comparativ, mediatorul nu are putere de
decizie, el formuleaza recomandari, care sunt orientative pentru parti.

Concilierea desemneaza atat un proces in desfasurare, cat si rezultatul acestuia (,,Noi
am ajuns la o conciliere. ™), in timp ce medierea nu reflecta decat desfasurarea procesului [9].

Ca metoda alternativa de solutionare a conflictelor, medierea prezinta un sir de beneficii:

o Medierea este voluntard. Pértile aflate Tn conflict nu pot fi constranse sd accepte procedura
medierii. Acestea participd la mediere doar dacd doresc, si, totodatd, au dreptul de a
denunta contractul de mediere in orice faza a procedurii.

o Medierea este confidentiald. Mediatorul este obligat sd pdstreze confidentialitatea
informatiilor de care ia cunostintd in cursul activitdtii sale de mediere, precum si cu privire
la documentele intocmite sau care i-au fost predate de cidtre pérti pe parcursul medierii,
chiar si dupd incetarea functiei sale. Prin urmare, secretul profesional este o indatorire
fundamentald si primordiald a mediatorului, iar aceasta obligatie nu este limitatd in timp.
Incilcarea obligatiei de confidentialitate atrage rispunderea disciplinari a mediatorului.

o Medierea este o rezolvare mai rapida a conflictelor. Medierea permite o importanta
economie de timp si evitarea stresului generat de un litigiu derulat in fata instantei de
judecatd. Prin mediere se ajunge, de reguld, la o solutie in doar cateva ore si, pe de alta
parte, partile evitd astfel sa-si facd publice problemele Intr-o sala de judecata.

o Medierea poate fi utilizata in solutionarea unui spectru larg de conflicte. Pot face obiectul
medierii orice conflicte in materie civila, comerciala, de familie, contraventionala, in
materie penald, precum si in alte materii, In conditiile prevazute de Legea nr. 137 din 3
iulie 2015 cu privire la mediere.

e Pdrtile decid singure asupra modului de solutionare a disputei. In principiu, partile pot lua
decizii mai bune cu privire la solutionarea conflictului decat o autoritate din afara si tind sa
respecte acordul cand sunt direct responsabile pentru rezultatul negocierilor.

e Partile au control total asupra procesului. Prin mediere partile pot sd negocieze in toate
aspectele prin care conflictul poate sa fie solutionat. Sunt libere sa stabileasca ele Insele
termene, conditii, modalitati si sd identifice In functie de posibilititile si necesitatile
fiecaruia solutia perfecta.

o Solutia rezultata in urma medierii este de tip castig-cdstig. Medierea permite gasirea de
catre parti, cu ajutorul mediatorului, a unei solutii creative si eficiente de rezolvare a
conflictului prin care nimeni nu pierde, toate partile castiga.

o Medierea reduce costurile de rezolvare a conflictelor. Medierea implica costuri
semnificativ reduse fatd de o procedurd judiciard, deoarece se evitd cheltuielile de
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judecatd, respectiv taxele judiciare de timbru, onorariile avocatilor, expertilor si alte

cheltuieli adiacente. Mai mult, dacd pe parcursul unui proces civil, partile ajung la o

intelegere pe calea medierii, instanta va dispune, la cererea partii interesate, restituirea

taxei judiciare de timbru platite pentru investirea acesteia.

o Medierea presupune comunicare si respect. Medierea ajutd partile aflate In conflict sa
comunice intre ele, comunicarea fiind premisa gasirii unei solutii a litigiului dintre parti.
Medierea este flexibild, reda partilor controlul situatiei, le ajutd sa poarte un dialog
constructiv si sa gaseasca solutii de rezolvare a conflictului.

Limitele medierii constau in:

e Medierea se limiteaza la rezolvarea conflictelor deja in curs, neglijand preventia si
limitarea efectelor.

e Participantii renunta cu dificultate la puterea procedurala in favoarea unui strain si nici
nu se simt in largul lor sd-si impartdseascad problemele, temerile, atitudinile.

e Prejudecata ca medierea inseamnd negociere si, In virtutea acestei expectante,
persoanele aduse la mediere cautd motive de negociere si asteaptd de la mediator sa le
implice in acest proces. Deseori insa, ele au nevoie de reconciliere, consiliere sau
comunicare.

3. INSTITUTIA MEDIERII
Conditiile medierii

Nu toate situatiile conflictuale pot fi supuse unui proces de mediere, angajarea intr-un
proces de mediere si reusita acestuia fiind conditionatd de anumiti factori. Din aceastd
perspectiva medierea unui conflict va fi recomandata atunci cand:

o Intre parti a survenit recent o rupturi;

e Ostilitatea este atat de puternica, incat face imposibila abordarea prin colaborare;

e Partile nu reusesc sa elimine divirgentele aparute;

e Complexitatea problemei depdseste capacitatea de management de care dispun partile;

e Conlflictul este de duratd — nici una din parti nu si-a propus sa-1 rezolve sau incercarile
sporadice au esuat pe rand;

e Partile implicate in conflict sunt mai mult de doud, indeosebi peste patru;

e Partile implicate se cunosc;

e Mentinerea relatiei Intre cele doud parti este importantd;

e Fle lucreaza sau locuiesc impreuna / in vecinatate sau nu pot evita sa interactioneze;

e Problema este agravata de un puternic element emotional,

e Partile implicate doresc s discute despre problema / conflict;

e Una sau ambele parti doresc sa evite procedurile formale (arbitrare, judecata);

¢ Una din parti nu se simte bine sa confrunte cealalta parte decat in prezenta cuiva;

e Este nevoie de o rezolvare sau de o decizie rapida [7].

Pe de altd parte, exista o serie de conditii care fac procesul de mediere imposibil sau cu
rezultate pozitive putin probabile. Astfel medierea unui conflict nu este recomandata atunci
cand:

e Una din partile implicate refuza sa participe;
e Problema de baza este, in opinia mediatorului, imposibil de mediat;
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e Este vorba despre un incident grav care s-a produs foarte recent si persoanele mai sunt
inca in stare de afect, una din parti este incapabila sa asculte sau este prea tulburata
pentru a negocia;

e Una din parti doreste sa foloseasca sesiunea de mediere pentru escaladarea conflictului
(pentru a ameninta, a colecta informatii in vederea unui proces in instanta);

e Situatia este de naturd penald;

e Problema merita sa fie adusa in atentia publica, si nu ,,ascunsd” in cadrul unei medieri
(se refera la pericole pentru persoane sau mediu, hartuire etnica etc.);

e Obiectivul consta 1n investigarea adevarului despre ceea ce s-a intamplat;

e Dezechilibrul puterii partilor este prea mare, ceea ce duce automat la impunerea deciziei
de catre partea cu un statut de putere net superior;

e Una din partile implicatd este absenta, indisponibila [10].

In plus, mediatorul poate intrerupe medierea cand o persoani-cheie nu respecta regulile
medierii, lanseaza incontinuu amenintdri, repeta aceleasi acuzatii si cerinte, nu accepta nici un
gen de explicatii, una dintre parti este reprezentatd de o persoand neautorizata, medierea pune in
pericol una din persoanele prezente sau care nu sunt de fata.

Participantii la procesul de mediere

Participanti la procesul de mediere sunt partile si mediatorul. Parti in procesul de
mediere pot fi atit persoane fizice (cetiteni ai Republicii Moldova, cetateni ai altor state,
apatrizi), cat si persoane juridice (cu sediul sau / si inregistrat iIn Republica Moldova, cu sediul
sau /si Inregistrat peste hotarele Republicii Moldova), inclusiv autoritdti publice. Medierea
poate avea loc intre doua sau mai multe parti si se poate realiza de catre unul sau mai multi
mediatori. Partile participd la procesul de mediere personal sau prin reprezentant conform
legislatiei. Pe parcursul medierii, partile, de comun acord, pot fi asistate de avocat, traducétor,
interpret, precum si de alte persoane, daca legislatia nu prevede altfel. In cadrul procesului de
mediere partile au dreptul.

1. Sa accepte sau sa refuze medierea;

— sd solicite un mediator sau sa renunte la mediator;

— sd-si aleagd In mod liber mediatorul din randul persoanelor pe care le considera apte de
a desfasura medierea.

— sa fie informate cu privire la procesul de mediere, la efectele medierii, la efectele
semnarii unui acord de impacare;

— sa fie informate cu privire la consecintele nerespectarii prevederilor acordului de
impdacare.

— sd se retragd, In orice moment, din procesul de mediere;

— sd semneze un acord de Impacare.

2. Partile sint responsabile de rezultatele medierii si de continutul acordului de impacare
semnat.
3. Partile au si alte drepturi si responsabilitati prevazute de legislatie [2].

Totodata partile participante la procesul de mediere sunt responsabile de rezultatele
medierii §i de confinutul acordului de impdcare semnat.

Mediatorul este persoana tertd care asigurd desfdasurarea procesului de mediere in
vederea solutionarii litigiului dintre parti; este impartiala si are cunostinte specifice si
experienta 1n rezolvarea conflictelor, asigurd asistenta permanentd a partilor in timpul
procesului de ajungere la o solutie acceptabila. Mediatorul este impartial fata de partile
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implicate in conflict, acordandu-le acelasi tratament si atentie, fiind echidistant fatd de
interesele aflate in discutie.

Activitatea de mediere profesionistd poate fi desfasuratd doar de persoanele care au
absolvit cursurile de pregatire initiala a mediatorilor i au fost atestati de Consiliul de Mediere.
Pregatirea initiald si continud se asigura de catre furnizorii de de formare care sunt persoane
juridice care sunt acreditate de catre Consiliul de mediere si care organizeaza cursuri de formare
initiala si / sau continud a mediatorilor conform standardelor de formare in domeniu aprobate de
Consiliul de mediere (art.2. al Legii cu privire la mediere). Persoanele care au urmat cursurile
de pregétire initiala de mediator pot solicita atestarea. Atestarea se efectueaza de cétre Consiliul
de Mediere, conform regulamentului privind atestarea mediatorilor.

Rolul mediatorului. Mediatorul i ajutd pe cei implicati In conflict sd rupa cercul
invinuirilor si sd opreasca blamarea reciproca, 1i ajutd sd comunice mai bine, 1i ajutd sa-si
identifice propriile nevoi si sa lucreze impreund, pentru a dezvolta o solutie care sa satisfaca
aceste nevoi. Spre deosebire de un judecator sau de un arbitru, mediatorul nu ia decizii in locul
partilor implicate in conflict si nu stabileste cine sunt vinovatii.

Mediatorul are obligatia:

e sd asigure respectarea principiilor medierii;

e s se abtina de la mediere in cazul unor incompatibilitati prevazute de art.34 sau in alte
cazuri prevazute de legislatie;

e si informeze partile cu privire la procesul de mediere, la scopul si efectele acesteia;

e sa dirijeze procesul de mediere Tn mod neutru si impartial;

e sd depuna toata diligenta pentru ca partile sd ajunga la un acord reciproc convenabil intr-
un termen rezonabil;

e in cazul in care medierea s-a soldat cu un acord de impacare, sa depuna toata diligenta
pentru a nu admite ca acesta sa contind clauze contrare legii sau bunelor moravuri;

e sa restituie documentele ce i-au fost incredintate de parti in cadrul procedurii de
mediere;

¢ si nu admita savarsirea unor fapte care aduc atingere onoarei, probitatii profesionale sau
bunelor moravuri;

e sa respecte normele deontologice.

Mediatorul are si alte obligatii prevazute de legislatie. Mediatorul poartd raspundere
civila, in conditiile legii, pentru cauzarea de prejudicii prin incdlcarea obligatiilor sale.

Principiile medierii

Medierea este esentialmente structuratd prin principiile ce stau la baza acestei institutii,
fiecare dintre principiile medierii contribuind intrinsec la valoarea si buna functionare a
medierii §i la construirea increderii pe care partile si, implicit, publicul larg le acorda acestei
modalitati de gestionare a conflictelor.

Conform Legii 137 cu privire la mediere, art. 4. Principiile de baza ale medierii sunt:

e participarea benevola la mediere;

e confidentialitatea;

e libera alegere a mediatorului;

e cgalitatea partilor in proces;

¢ independenta, neutralitatea si impartialitatea mediatorului;
o flexibilitatea procesului de mediere [2].
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Principiul participarii benevole la mediere. Participarea benevola la mediere este un
principiu important al medierii §i presupune abilitatea partilor de a participa voluntar si fara
constrangere la procesul de mediere. Partile au dreptul sd aleagd mediatorul, sau sa ceara
inlocuirea acestuia in orice etapa a procesului. Mediatorul nu trebuie sd constranga nici una din
parti sa participe la procesul de mediere sau sa elaboreze acordul de impacare. Mediatorul nu va
lua decizii in numele nici uneia dintre parti. Mediatorul va respecta si va incuraja dreptul
partilor de a lua orice decizie libera si In cunostintd de cauza care sa solutioneze divergentele
dintre ele. Mediatorul va informa partile de la inceput, in ce va consta activitatea sa si asupra
faptului ca decizia finala le apartine in mod exclusiv si ca se pot retrage oricand din procesul de
mediere. Mediatorul nu va oferi partilor consultantd legala sau de specialitate, in schimb poate
sugera partilor asistenta juridica independenta sau de specialitate.

Principiul confidentialitatii. Mediatorul trebuie sa asigure confidentialitatea procesului.
Mediatorul nu va divulga nici o informatie obtinutd in cadrul medierii, precum si cu privire la
documentele intocmite sau care i-au fost oferite de catre parfi pe parcursul medierii, chiar si
dupa suspendarea sau incetarea functiei sale. Mediatorul este obligat sa atentioneze participantii
la procesul de mediere asupra obligatiei de pastrare a confidentialitatii informatiei, fiind in
drept, dupa caz, si solicite semnarea unui acord sau a unei clauze de confidentialitate. In
procesul medierii, mediatorul nu are dreptul sa divulge informatiile de care a luat cunostinta in
decursul sesiunilor separate cu partile si nu are dreptul sa discute asemenea informatii cu
cealaltd parte fara acordul partii vizate. In cazul in care litigiul supus medierii prezinta aspecte
dificile, mediatorul, cu acordul partilor, poate sa solicite punctul de vedere al unui sau al mai
multor specialisti in domeniul respectiv. Limitele principiului confidentialitatii apar in cazurile
cand:

a) partile au dat permisiunea in scris;

b) este cerutd de lege;

c¢) divulgarea informatiei are drept scop protejarea interesului superior al copilului;

d) informatia dezvaluie un risc real pentru participantii la mediere sau pentru alta

persoana;

e) informatia se utilizeazd anonim in comunitatea profesionald cu scop instructiv sau

schimb de experienta.

Mediatorul trebuie sa informeze partile in cadrul primei sedinte despre limitele
confidentialitatii. Mediatorul trebuie sd informeze partile despre necesitatea de a oferi
informatia cu privire la rezultatele medierii si / sau stadiul la care se afla procesul de mediere
institutiei specializate pentru mediere, procurorului si / sau instantei de judecata.

Documentele ce se refera la mediere trebuie sd fie depozitate astfel ca la ele sd aiba
acces doar mediatorii. Mediatorul rdspunde, conform legislatiei, pentru Incélcarea principiului
confidentialitatii.

Principiul liberei alegeri a mediatorului. Acest principiu presupune accesul liber si egal
al fiecarei persoane la mediere indiferent de varsta, statut social, rasa, culoare, sex, limba,
religie, opinie politicd sau altd opinie, origine nationald sau sociala, vere, nastere sau alte
imprejurdri. Mediatorul trebuie sa fie acceptat de parti. Nimeni nu poate sa oblige mediatorul sa
presteze serviciul atunci cand cel putin una din parti nu-l acceptd. Mediatorul nu poate refuza
prestarea serviciilor de mediere solicitate de parti, decat in cazurile cand este In imposibilitatea
sa o faca. Regulile procedurii de mediere sunt aplicate doar cand sunt acceptate de cétre parti.

Principiul egalittii pértilor in proces. In procesul de mediere partile au drepturi egale
si trebuie sa fie tratate egal. Mediatorul este obligat sa fie impartial in relatia cu ambele parti.
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Mediatorul poate sd propund regulile si apoi ele trebuie sd fie confirmate de catre parti.
Mediatorul trebuie sd explice partilor ca solutia acceptabila pentru rezolvarea conflictului nu
inseamnd in mod obligatoriu satisfacerea totala a intereselor.

Mediatorul trebuie sa evite conflictul de interese in cazul in care relatiile sociale sau
profesionale cu una din partile procesului pot afecta obiectivitatea sa si conditiona aparitia unor
prejudecati. Mediatorul va media doar cazurile in care el poate ramane impartial si nepartinitor.

Principiul independentei, neutralititii si impartialitatii. In exercitarea atributiilor lor
profesionale mediatorul trebuie sa se bucure de deplinad independenta fatd de entitatile care ar
putea avea interese in cauzele in care are loc medierea, pentru a pastra echidistanta fatad de
cauza. Mediatorul trebuie sd fie neutru in ceea ce priveste conflictul. El nu poate sd urmareasca
anumite beneficii in timpul negocierilor sau sd aiba vreun interes personal in semnarea
acordului de impacare, modul si formele in care se preconizeaza a fi incheiat. Mediatorul va
evita partialitatea si prejudecatile bazate pe caracteristicile personale ale partilor: varsta, statut
social, rasa, culoare, sex, limba, religie, opinie politica sau orice alta opinie, originea nationala
sau sociala, avere, nastere sau orice alte imprejurari.

Impartialitatea Tnseamna lipsa protectiei favorizate sau a preferintelor prin cuvinte sau
prin fapte. Mediatorul trebuie sd dezvaluie participantilor orice circumstante ce ar putea cauza
aparitia conflictelor de interese. Mediatorul trebuie sd informeze in egald masura partile despre
caracterul medierii si consecintele posibile. In cazul in care provenienta mediatorului sau
experienta acestuia ar prejudicia calitatea medierii, mediatorul trebuie sa renunte la mediere, cu
exceptia cazului in care ambele parti sunt de acord sa continue procesul.

Principiul flexibilititii procesului de mediere. Flexibilitatea procesului de mediere se
referd la faptul ca: partile sunt in drept sa-si aleagd mediatorul, partile decid, de comun acord si
cu asistenta mediatorului, asupra regulilor si duratei procesului de mediere. De asemenea,
partile determind prin acord comun toate aspectele ce tin de initierea, derularea si finalizarea
procesului de mediere. Partile sunt in drept sa renunte la mediere in orice moment, daca nu sunt
satisfacuti de rezultatele procesului. Flexibilitatea procesului de mediere este determinat si de
faptul ca pe durata desfasurarii acestuia, mediatorul se poate intruni in sesiuni comune, cu
ambele parti, sau in sesiuni separate, cu fiecare parte. In solutionarea litigiului partile convin, de
comun acord, asupra conditiilor, iar mediatorul nu are putere de decizie asupra acestor conditii,
dar, la cererea partilor, poate inainta propuneri privind optiunile de solutionare a litigiului.
Inainte ca tranzactia sa fie semnati, partile sunt in drept, de comun acord, si solicite o pauzi
pentru a consulta opinia unor experti si pentru a face comentarii, astfel incat sa-si poata exprima
consimtamintul liber si in cunostinta de cauza.

Intrebiri de autoevaluare:

1. Care sunt diferentele esentiale dintre justitia traditionald si cea
restaurativa?
Prin ce se deosebeste medierea de negociere, arbitraj si conciliere?
Ce rol joaca medierea in cadrul proceselor de justitie restaurativa?
Cum contribuie principiile confidentialititii si neutralitatii la eficienta
medierii?

(98]

5. In ce mod poate preveni justitia restaurativa recidiva?
6. Ce implicatii morale si sociale are procesul de reconciliere Intre victima si
infractor?
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S

Teme de reflectie:
1. Analizati conditiile in care medierea este recomandata si conditiile in care

medierea este imposibila. Care alte conditii ati introduce Dvs. pe langa

cele prezentate 1n continutul temei?

Reflectati asupra unui caz ipotetic in care justitia restaurativa ar putea
inlocui sistemul traditional. Ce beneficii si provocari ati anticipa?

Analizati rolul comunitatii Tn prevenirea criminalitdtii si in sprijinirea

proceselor restaurative.

Cum ar putea fi adaptatd medierea pentru a raspunde mai bine diversitatii

conflictelor sociale si economice contemporane?

Ce lectii poate invata societatea din succesul unor sisteme de justitie

restaurativa implementate in alte tari?

Sarcini pentru lucrul individual:
1. Studiu de caz: Alegeti un conflict real sau fictiv si proiectati o solutie

bazata pe principiile justitiei restaurative. Includeti:

e rolurile victimelor, infractorilor si comunitatii,

e masurile de reparatie materiala si simbolica,
e rezultatele anticipate.

Elaborati un ghid simplificat al procesului de mediere, adaptat pentru utilizare

intr-un context educational sau comunitar.

Jurnal reflexiv: Notati pe parcursul unei saptimani exemple de conflicte

cotidiene si propuneti solutii inspirate de mediere sau reconciliere.

Organizati o activitate de roluri in care participantii sd joace rolurile

mediatorului, victimei si infractorului. Analizati dinamica procesului si
rezultatele obtinute.

Realizati un tabel in care sa comparati justitia restaurativa cu cea traditionala,

evidentiind caracteristicile, avantajele si dezavantajele fiecareia.
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ETAPELE PROCESULUI DE MEDIERE

Obiective de invatare:

o -

v La finele studiului acestei teme veti fi in masura:
e | v' Sa descrieti etapele procesului de mediere si importanta fiecareia;

v" Sa explicati drepturile si responsabilitatile partilor implicate in mediere;

v’ Sa elaborati si sa redactati documente relevante pentru mediere, cum ar fi
contractele de mediere si acordurile de impacare;

v' Sa identificati si gestionati aspectele cheie ale negocierii in cadrul procesului de
mediere.

N Subiectele de studiu:
1. Procesul de mediere.
. Activitati de pre-mediere.

2
3. Sedinta de mediere.
4. Finisarea procesului de mediere.

* Cuvinte—cheie: acord de impacare, confidentialitate, contract de mediere,
‘ ' drepturile si obligatiile partilor in procesul de mediere, impartialitate, mediere,
medieri separate, plan de negociere, pre-mediere.

1. PROCESUL DE MEDIERE

Medierea este un proces $i, ca §i oricare proces, are o anumita ordine care a fost gandita
in asa fel, incat sd produca rezultate cat mai bune. Procesul medierii se bazeaza pe cooperarea
partilor in conflict si utilizarea de catre mediator a unor metode si tehnici specifice, bazate pe
comunicare si negociere.

Metodele si tehnicile utilizate de catre mediator trebuie sa serveasca exclusiv interesele
legitime si obiectivele urmarite de catre partile aflate in conflict. Mediatorul nu poate impune
partilor o solutie cu privire la conflictul supus medierii. Partile aflate in conflict au dreptul s fie
asistate de avocat sau alte persoane, in conditiile stabilite de comun acord. In cursul medierii
partile pot fi reprezentate de alte persoane, care pot face acte de dispozitie, in conditiile legii.

Sustinerile facute pe parcursul medierii de cétre partile aflate in conflict, de persoanele
prevazute in legea medierii, cat si de catre mediator, au caracter confidential fatd de terti si nu
pot fi folosite ca probe in cadrul unei proceduri judiciare sau arbitrale, cu exceptia cazului in
care partile convin altfel ori legea prevede contrariul. Mediatorul va atrage atentia persoanelor
care participa la mediere in conditiile legii asupra obligatiei de pastrare a confidentialitatii si le
va putea solicita semnarea unui acord de confidentialitate [4].

Daca pe parcursul medierii apare o situatie de natura sa afecteze scopul acesteia,
neutralitatea sau impartialitatea mediatorului, acesta este obligat s aducd la cunostinta partilor,
care vor decide asupra mentinerii sau denuntarii contractului de mediere. Mediatorul are dreptul
sd Inchidad procedura de mediere, procedand potrivit dispozitiilor art. 56, care se aplicd in mod
corespunzitor. In aceastd situatie mediatorul este obligat si restituie onorariul, in parte, in
conditiile stabilite prin contractul de mediere [2].

In cazul in care conflictul supus medierii prezinta aspecte dificile sau controversate de
naturd juridica ori din orice alt domeniu specializat, mediatorul, cu acordul partilor, poate sa
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solicite punctul de vedere al unui specialist din domeniul respectiv. Atunci cand solicita punctul

de vedere al unui specialist din afara biroului sdu, mediatorul va evidentia doar problemele

controversate, fara a dezvalui identitatea partilor.

Procedura de mediere se inchide, dupa caz:

¢ prin incheierea unei intelegeri Intre parti in urma solutionarii conflictului;

e prin constatarea de catre mediator a esuarii medierii;

e prin denuntarea contractului de mediere de catre una dintre parti [2].

In cazul in care partile au incheiat numai o intelegere partial, orice parte se poate adresa
instantei judecatoresti sau arbitrale competente.

Cand partile aflate in conflict au ajuns la o intelegere, se redacteaza un acord care va
cuprinde toate clauzele consimtite de acestea si care are valoarea unui inscris sub semnatura
privata. Intelegerea partilor nu trebuie si cuprinda prevederi care aduc atingere legii si ordinii
publice. Intelegerea partilor poate fi afectatd, in conditiile legii, de termene si conditii. Aceasta
poate fi supusa verificarii notarului public in vederea autentificarii ori, dupa caz, incuviintarii
instantei de judecatd in conditiile prevazute de lege. Prezentarea acordului la notar sau instanta
este de asemenea obligatorie in cauzele succesorale si de partaj [7].

In cazul in care acordul de mediere priveste cauzele / conflictele ce au ca obiect exercitiul
drepturilor parintesti, contributia parintilor la intretinerea copiilor si stabilirea domiciliului
copiilor, partile vor prezenta acordul de mediere instantei in vederea pronuntarii unei hotarari
de expedient.

Pe parcursul intregii desfasurari, medierea atinge anumite etape, avand ca obiectiv final
realizarea acordului intre cele doud parti. In fiecare etapa abilitatile mediatorului vor fi puse la
incercare. Acesta va trebui sa mentind procesul de mediere in permanentd subcontrol.

Diferiti autori structureaza procesul de mediere pe diferite etape si in moduri diferite. Cu
toate acestea, existd anumite etape prin care mediatorul conduce partile spre solutionarea
conflictului. De obicei, o mediere trece prin urmatoarele etape:

* Activitatile pre-mediere;

* Etapa 1. Initierea medierii;

* Etapa 2. ldentificarea problemelor,

* Etapa 3. Elaborarea planului de negociere;

* Etapa 4. Crearea unei intelegeri reciproce si formularea alternativelor;

* Etapa 5. Finisarea procesului de mediere.

Medierea de obicei are un inceput si un sfarsit clar. Intre aceste doua etape, celelalte pot
sd se repete in mod ciclic, mediatorul conducand partile de mai multe ori prin etapele
respective, revenind la cea precedentd (de exemplu, de la negociere la identificarea
problemelor.

Linda Shaw descrie sapte etape ale procesului de mediere:

1. Primul contact cu prima parte — centrat pe explorarea situatiei, construirea unei relatii,
cunoasterea sentimentelor, explicarea procesului de mediere, incercarea de a a junge la un
acord privind continuarea procesului de mediere si contactarea celeilalte parti, explorarea
ideilor initiale si ceea ce doreste partea in conflict de la procesul de mediere etc.

2. Primul contact cu cealalta parte / celelalte parti — similar celui descris mai sus, cu
mentinerea si reamintirea confidentialitatii si stabilirea impartialitatii.

3. Pregatirea pentru medierea cazului — vizand alegerea strategiei optime de mediere (in
functie de primele doud etape), stabilirea locatiei si calendarului, invitarea si pregatirea
partilor, pregatirea locatiei etc.
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4. Ascultarea problemelor partilor — etapa in care partile 1si expun punctul de vedere fara a fi
intrerupte, sunt definite si acceptate regulile de baza ale procesului, rezumarea de catre
mediator acelor exprimate din fiecare din parti (eventual completarea) si stabilirea de comun
acord a programului urméatoarelor sedinte de negociere.

5. Explorarea problemelor — selectionarea principalelor aspecte ale conflictului si incurajarea
comunicdrii intre parti, in conditiile In care mediatorul verifica intelegerea mesajelor si
clarificd opiniile exprimate sau presupunerile, identificd temerile si creaza un climat de
siguranta, faciliteazd diminuarea divirgentelor, rezumd domeniile de consens si acord,
creeaza platforma pentru rundele urmatoare de negociere intre parti.

6. Construirea acordurilor — se pregateste incheierea acordului de impacare, mediatorul
insistand pe evaluarea oportunitatilor, optiunilor si ofertelor pozitive, Incurajarea rezolvarii
problemelor, construirea acordurilor si redactarea elementelor de acord, crearea
aranjamentelor in vederea incheierii procesului de negociere etc.

7. Incheiere si urmare — incheierea sedintei si terminarea procesului de mediere sau continuarea
medierii, daca in afara problemei, a conflictului principal si a acordului obtinut pentru acesta,
partile solicita continuarea medierii pentru explorarea altor conflicte/probleme descoperite in
etapele anterioare [ dupd 8, p. 269].

Procesul de mediere este prezentat de cédtre V. Cojocaru pornind de la premisa ca cele
doua parti au participat deja la o etapd de evaluare si au fost de acord sa participe la procesul de
mediere parcurge urmatoarele etape:

1. Pregatirea in timp si imediata a intalnirii;

Declaratia de deschidere a mediatorului;

Declaratiile introductive ale partilor (timpul neintrerupt / monologurile),

Discutia;

Medierile separate;

Elaborarea contractului;

NS A N

Declaratia de incheiere [ibidem].

2. ACTIVITATI DE PRE - MEDIERE

Prima activitate de la aceasta etapa poate varia in functie de modul in care partile intra in
contact cu mediatorul. In cazul in care cele doud parti au participat deja la o etapa de evaluare si
au fost de acord sa participe la procesul de mediere activitatile de pre-mediere presupun [6]:

Pregatirea in timp si imediata a intdlnirii presupune, in principal, previzuirea cazului cu
1-2 zile inainte, analiza potentialelor strategii. Imediat inainte de Inceperea procesului de
mediere (1/2-1 ore), pana la venirea partilor, organizatorii trebuie sa realizeze:

Aranjarea camerei — (masd, scaune, lumini, temperatura camerei, conditii de intimitate,
o camera 1n plus pentru sedinte separate sau asteptare, hartie, flip-chart etc.) si verificarea
facilitatilor.

Revizuirea cazului si, eventual, discutia prealabila cu mediatorul, in care sd se
stabileasca: a) divizarea sarcinilor (declaratia de deschidere, scrierea acordului, facilitarea
diverselor segmente ale sesiunii), b) stilul sau strategia de mediere ( cine si ce face mai bine sau
mai rdu, unde ar fi nevoie de mai multd sustinere reciprocd), c) potentialele dificultati.

Un alt element important in etapa pregatitoare a medierii este pozitionarea
participantilor care va fi diferitd in functie de numarul lor, de sald, gradul de animozitate,
caracterul disputei, personalitatile celor implicati. Este important ca:

— Fiecare sd-i poatd vedea pe toti ceilalti;
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Membrii unei parti sd poata sta impreuna, daca doresc;
Toti sd se simta confortabil si relaxati;
Pozitionarea sd sugereze impartialitatea mediatorului;
Incaperea si fie confortabild — nu prea larga, luminoasa, feritd de zgomot [7].
Elementele de care trebuie sa se tina cont in pozitionarea participantilor sunt:

Masa. O masa rotunda sau patrata, care sa fie suficient de mare pentru toti participantii,
dar nu prea mare, este varianta ideald daca dorim sa minimalizam diferentele de statut.
Distanta mai mare intre parti le poate oferi un sentiment de securitate, in special daca
banuim cd una din parti s-ar simti intimidata sau chiar amenintata.
Atmosfera neoficiala. Apropierea poate fi sugeratd prin aranjamentul in stilul unei
conversatii de salon si eliminarea mesei. In unele situatii putem incuraja astfel persoanele
sa discute liber.
Autoritatea din capul mesei. Autoritatea mediatorului poate fi comunicata prin plasarea
acestuia 1n capul mesei. Astfel partile sunt incurajate sa se adreseze predilect mediatorului,
si nu partii adverse, ceea ce poate fi util in unele situatii.

Plasamentul are implicatii psihologice importante asupra relatiei, a ambiantei si a puterii

de negocierea a uneia sau alteia dintre parti:

Pozitia fata in fata presupune urmatoarele aspecte:

Libertate de miscare;

Observare directd, continud asupra partenerului;

Competitie care stimuleaza ofensiva;

Parteneru - gazda domina situatia.
Aceastd dispunere nu este recomandatd atunci cand se doreste evitarea conflictului, si,

implicit, in situatii de mediere.

Pozitia de cooperare, in care partenerii sunt asezati de aceeasi parte a mesei. Aceasta

pozitie are urmatoarele caracteristici:

e Stimuleaza cooperarea, observat fiind faptul cd oamenii asezati astfel se ceartd mult
mai rar;

e Fizionomia este doar partial expusad celuilalt partener, ceea ce ascunde o parte din
mesajul transmis de privire si mimica;

e Denotd familiaritate a partenerilor de discutie;

e Le creeaza actorilor discutiei ca au aceeasi pozitie si fatd de problema discutata.

Pozitia de colt, cand partenerii se afla la cele doua laturi ale coltului mesei. Caracteristici:

e Coltul mesei este o barierd minima in calea tratativelor;

e Le ofera ambilor parteneri posibilitatea observarii celuilalt;

e Stimuleaza deschiderea;

e Induce sentimentul de egalitate a partenerilor.

e Este o pozitie recomandatd in majoritatea situatiilor de negociere si mediere.

Pozitia independenta, in carea partenerii sunt asezati, fatd in fata, la distantd maxima unul

de celalalt. Este o pozitie rareori adoptata, deoarece comunica dezinteresul pentru cooperare.

Porzitia tactica este o pozitie care combina pozitia fatd n fatd si pozitia de colt si are

avantajele acestora.

In cazul medierii penale Amstutz si Zehr recomanda ca in cadrul intalnirilor preliminare

sa fie realizate urmatoarele lucruri:
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- Oferirea unei prezentiri generale a medierii si a modului de functionare a ei. In discutia
cu victimele trebuie accentuat cd un scop major al activitatii este de a restaura echitatea,
cum ar fi stabilirea caracterului si modului de restituire a pagubei.

- Un alt moment tine de discutarea procedurii, inclusiv a manierei de moderare a intalnirii
si discutiei persoanelor care vor fi prezente. Mediatorul, de asemenea, ofera informatie
despre etapele medierii si regulile care trebuie respectate. Dupa prezentarea acestei
informatii mediatorul va Incerca sa obtina acordul partii de a participa la mediere [dupa
5, p.84].

O atentie sporita trebuie s fie acordata faptului ca victimele sa nu fie revictimizate prin
constrangerea lor de a participa la proces. Totusi, este de obligatia mediatorului sd prezinte
eventualele avantaje de la participarea la mediere (obtinerea raspunsurilor la intrebari,
participarea la stabilirea pagubei etc.) [4].

Un scop al acestei intalniri este stabilirea timpului si locului cel mai convenabil pentru
parti in caz ca doresc si fie mediate. Intalnirile preliminare cu partile nu au ca scop colectarea
informatiei despre caz. Tinand cont de caracterul procesului de mediere, de cele mai multe ori,
o informatie sumara despre parti si invinuirea adusa este suficientd pentru a incepe o mediere.
Este foarte important ca mediatorul pe parcursul intalnirilor preliminare sa-si pastreze
neutralitatea.

O prezentare desfasurata a procesului de mediere pe parcursul intdlnirilor preliminare
este foarte importanta. Faptul ca partile vor intelege corect rolul mediatorului si modalitatea de
luare a deciziilor in cadrul medierii va minimaliza pericolul ca partile sa fie nesatisfacute de
ceea ce se Intampla si le va oferi partilor posibilitatea sa se pregateasca tactic pentru mediere.
Victimele vor avea prioritate la determinarea locului. Acesta trebuie sa fie neutru, sigur si
confortabil. Localuri adecvate sunt considerate librariile, centrele comunitare, bisericile, salile
de conferinte din incinta cladirii in care isi are sediul programul de mediere [3].

Inainte de mediere, mediatorul trebuie si aranjeze sala de mediere. Mediatorul trebuie si
aiba grijd si de alte aspecte marunte, dar care ar putea sa faciliteze comunicarea. Un loc aparte
in acest sens il are imbracamintea mediatorului, care la fel trebuie sa fie potrivita caracterului
partilor. In afard de confort, sigurantd si conditii bune pentru comunicare, aranjamentul salii
pentru mediere trebuie sd ofere mediatorului §i un control asupra procesului. Mediatorul ar
putea alege sa sada mai aproape de usa.

Inainte de mediere este bine ca mediatorul sa revadi informatia pe care o are despre caz,
sd Tnvete numele partilor si ale altor participanti, pentru a evita situatii neplacute pe parcursul
medierii (confundarea persoanelor sau a informatiei personale etc.). Actiunile mediatorului in
cadrul sedintei de pre - mediere in R. M. sunt stipulate in pct. 14 al Coduluii Deontologic al
mediatorului [1].

3. SEDINTA DE MEDIERE

Sedinta de mediere include mai multe etape:

Etapa 1. Initierea/inceperea medierii

Aceastd etapa Incepe, de fapt, cu venirea partilor la locul medierii. Mediatorul trebuie sa
fie cu ceva timp Tnainte, in asa fel, incat partile sa nu fie nevoite sd stea impreund in asteptarea
mediatorului. Dupd sosirea ambelor parti, mediatorul le indica locurile lor, fard a le lasa
libertatea de a alege unde si se aseze. In asa fel, se asigura ca partile se vor aseza in felul in care
a fost gandit de mai inainte [8].
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Medierea se desfdsoara intr-un loc neutru, la o ord convenabild pentru ambele parti.
Sesiunile sunt de aproximativ doud ore. Mediatotul

— deschide sesiunea printr-o formuld de salut si o explicatie a ceea ce va urma; prezinta
partile si se prezintd pe sine, apreciaza partile cd au acceptat sa se intdlneasca si sa
negocieze; insistd pe ideea ca toti au dorinta de a se ocupa impreuna de problema;

— anuntd scopul medierii, care este acela, ca partile sd gaseasca o solutie corecta si valabila
pe termen lung, si evoca rata ridicatd a medierilor incununate de succes, daca partile au
cooperat si au manifestat incredere reciproca;

— descrie rolul sau, subliniind neutralitatea, lipsa dreptului de a impune o decizie si
impartialitatea fatd de acordul final;

— descrie in termeni simpli regulile si procedeele medierii, apoi rdspunde la eventualele
intrebari.

Etapa 2. Identificarea problemelor

In cadrul acestei etape partile vorbesc despre ceea ce s-a inamplat si despre emotiile /
simtamintele lor. Anume la aceastd etapd partile si mediatorul obtin o intelegere deplind a
problemelor care tin de conflictul lor. Mediatorul explica in ce fel va decurge ascultarea si
monologurile. El selecteaza persoana care va incepe, iar apoi incheie formal timpul de vorbire
al fiecdrei persoane: verificd dacd persoana a terminat si ii multumeste. In cazuri penale
victimei i se ofera dreptul de a vorbi prima, cu exceptia cazului, cand ea preferd ca infractorul
sd Inceapa discutia. Pe rand, fiecare persoana vorbeste, in timp ce celelalte persoane ascultd fara
sd intrerupa. Persoana se refera la tot ce 1 se pare relevant pentru problema discutata. Singurul
care o poate intrerupe este mediatorul: intrebari clarificatoare, ecou, rezumare a celor spuse de
vorbitor.

Aceasta etapd este importantd nu numai prin faptul cd se acumuleazd informatia despre
conflict, dar si prin faptul cd, In mare masurd, in acest moment partile ar putea sa inceapa sa
construiasca o atitudine care ar fi constructiva pentru atingerea unui acord. De obicei, partile isi
prezintd mai degraba pozitiile. Este de sarcina mediatorului, ca in baza informatiei expuse, sa le
ajute sa identifice problemele si interesele lor reale.

Amstutz si Zehr mentioneaza ca este foarte important ca mediatorul sa incurajeze atat
faptuitorul, cat si victima sd mentioneze despre sentimentele lor atat la momentul sdvarsirii
infractiunii, cat si frustrarile si emotiile de care au avut parte de atunci [ dupd 5, p.87]. Aceasta
permite sd aiba loc un proces de tdmaduire, deoarece victima 1si exprimd sentimentul de
injustitie de care trebuie sa fie eliberatda. O metoda buna pentru a face aceasta poate consta in
adresarea ntrebarii victimei ,, Afi putea sa ne spunefi ce s-a intamplat?”, iar apoi de intrebat
,Cum v-afi simtit in acel moment?” Urmeaza intrebarile de tipul: ,,Cum v-afi simfit de
atunci?” si ,, Ce s-a intdmplat de atunci?” Raspunsul la astfel de intrebari este deseori folositor
si pentru faptuitori, care nfelegand emotiile ce le-a cauzat prin fapta lui, il ajuta sa realizeze
consecintele si costul faptei lor [idem]. In etapa dati sunt puse in practica regulile definite
anterior:

e Toti participantii sunt asezati;

e Nu este permis limbajul si comportamentul abuziv;

e Se vorbeste pe rand, fiecare avand dreptul sd-si exprime puncul de vedere fara a fi

intrerupta.

Atunci cand prima parte termind de vorbit, este recomandabil s nu se puna intrebari in
aceasta etapd, chiar daca ele sunt necesare. In schimb, se invitd cealaltd parte sa vorbeasca, sa
prezinte intelegerea ei despre ceea ce s-a intamplat.
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Scopul intrebarilor mediatorului la etapa data este de a identifica informatia care lipseste, a
obtine o 1intelegere mai bund in ceea ce priveste problemele, obstacolele posibile si
oportunitatile. La fel, intrebarile pot sd aibd ca obiectiv sd ajute partile sd inteleagd mai bine
punctul de vedere al celeilalte parti. Intrebarile nu trebuie si se refere la solutii probabile [7].

Atunci cand mediatorul considera ca s-au stabilit toate conflictele (explicite sau
implicite) si ceea ce doreste fiecare parte, aceastd etapa se termina. dupa aceasta mediatorul
face un rezumat la ceea ce au spus partile care, de fapt, este ca o punte de trecere la urmatoarea
etapa.

Etapa 3. Elaborarea planului de negociere

Dupa ce a rezumat ceea ce a fost expus pe parcursul etapei anterioare, mediatorul va
prezenta partilor o formulare a problemelor care au fost exprimate direct sau indirect si
abordarea carora tine de solutionarea conflictului. Acestea trebuie sa fie formulate intr-un
limbaj cat mai neutru si simplu. Odata prezentata lista de probleme, mediatorul intreaba daca
partile sunt de acord cu ea si daca este nevoie ca aceasta sa fie completata si cu alte probleme.

Dupa ce partile au acceptat o lista finala de probleme, mediatorul trebuie sa stabileasca
ordinea in care va fi discutata si solutionatd fiecare problema. Se poate ca mediatorul sd intrebe
care sunt optiunile partilor n acest sens, dar este mai bine daca acesta le va recomanda partilor
o anumitd ordine. Este bine ca discutiile sa inceapa de la problemele care ar putea genera cel
mai putine controverse si emotii. Gasirea unor solutii pentru primele probleme puse in discutie
le-ar da incredere ca pot sa solutioneze conflictul prin intermediul medierii, chiar daca mai au
probleme complicate de solutionat. In afard de aceasta, pe parcurs, partile ar putea si devini
mai flexibile in negocieri.

Daca este cazul, prima problema care este solufionatd poate fi aleasa problema a carei
rezolvare usureaza 1n mare masurd si solutionarea celorlalte sau problema care nu sufera
amanare §i trebuie solutionata urgent.

Discutia. In aceasta etapa este analizat conflictul, sunt impartasite informatiile concrete.
Nu se cautd solutii, ci se exploreaza conflictul pana la epuizarea subiectului. Mediatorul
conduce discutia, nu incearcd sa determine unde este adevarul sau cine e de vind, ci asculta
problemele prezentate si noteaza posibilele arii de discutie. El se straduie sa mentina un climat
emotional pozitiv, amintindu-le participantilor principiile la care au consimtit inainte de
discutie, totodata se aratd empatic cu cei ce-si exprimd sentimentele. Toatd lumea poate pune
intrebari. Se investigheazd motivele ascunse, reale care stau la baza conflictului. Mediatorul
cautd zone de acord intre parti si micsoreaza numarul de subiecte de disputa [9].

Mediatorul ajutd partile sd descopere singure o definitie, perspectiva, formulare a
problemei care este acceptabild pentru toatd lumea, ceea ce le va permite sd colaboreze. El
intervine numai dacd se intrd in impas, formuland si reformuland problemele. De asemenea,
mediatorul interogheazd participantii cu privire la presupunerile nerostite, pe care le
inventariaza si apoi le discutd. In rezumat: mediatorul controleazi sesiunea; antreneaza fiecare
persoana in discutie; Incearca sa identifice problemele si interesele, fard a da solutii; creeaza
momente de intelegere si conciliere; trece in revistd, rezumativ, punctele divergente si interesele
partilor [6].

Medierile separate. Sedintele separate pot avea loc in orice etapa a procesului si pot
avea mai multe obiective: verificarea pozitiilor, ingrijorarilor persoanei, confruntarea
comportamentului nedorit, contraproductiv sau ajutarea persoanei sd-si analizeze mai bine
interesele. Scopul Intrevederilor separate este discutarea chestiunilor care prezintd importanta
pentru ajungerea la o intelegere. In aceasti etapa partile analizeazi fiecare punct de pe agenda,
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generand mai multe idei pe care apoi le cantaresc, le ajusteazd, testeaza diverse alternative,
pentru a ajunge la o solutie acceptabild, amiabila.

Intrevederile separate se recomanda:

a) Cand una din parti are nevoie urgentd de sprijin: separarea, calmarea persoanei
infuriate sau foarte afectate; oferirea posibilitdtii de a vorbi unei persoane timide sau
speriate; ajutor pentru persoane in analiza necesitatilor proprii.

b) Cand procesul tinde sa scape de sub control sau devine neproductiv: schimbarea
tonalitatii si orientdrii sesiunii; intreruperea unor comportamente contraproductive —
atacuri la persoand, retragerea din discutie, obstructionarea; confruntarea persoanelor
in particular.

c) Cand se pot obtine informatii care pot s griabeasca rezolvarea cazului: solicitarea
informatiei private; explorarea intereselor si solutiilor potentiale; ajutor pentru
deblocarea discutiilor; ajutor pentru persoane in analiza necesitatilor proprii.

Daci a convocat o parte, mediatorul o va convoca ulterior si pe cealalta. Ii va oferi celui

care a ramas la masa ceva de facut si-i va comunica cat timp planuieste sa lipseasca [5].

Etapa 4. Crearea unei intelegeri reciproce si formularea alternativelor

Pe parcursul acestei etape mediatorul incurajeaza partile sa discute pe rand fiecare
problema identificata si sa Incerce sa gaseasca una sau mai multe solufii acceptabile pentru
rezolvarea ei. Mediatorul trebuie sa ajute ca dialogul sa se miste de la pozitii spre interese.
Relevarea intereselor reale, si nu a celor declarate ajutd la solutionarea eficientd si mult mai
usoara a conflictului. Dupa relevarea intereselor partilor, pentru a incuraja negocierea,
mediatorul trebuie sd identifice / formuleze interesele lor comune. Astfel, pentru unele cazuri
interesul comun al partilor ar putea fi sd pastreze relatii bune in viitor, mai ales, dacd sunt
persoane care in virtutea rudeniei, vecinatatii sau altor factori vor fi in contact una cu cealalalta
[7].

In continuare mediatorul invitd partile si propuna solutii pentru rezolvarea problemei
identificate. Dacd considera necesar, mediatorul poate sa formuleze inainte de aceasta,
impreund cu partile, criterii pentru solutiile propuse. Aceste criterii nu sunt obligatorii sa fie
stabilite si pot sd varieze de la caz la caz. Exemple de criterii ar fi: solutiile s nu Incalce legea,
solutiile sd nu injoseascd altd parte etc. Odata cu propunerea solutiilor acestea ar putea fi
respinse din start, dacd nu corespund criteriilor propuse. Gasirea solutiilor poate avea loc prin
adresarea intrebarilor deschise partilor, prin efectuarea unui brainstroming etc. Rolul
mediatorului este de a ajuta partile sa articuleze solutiile pe care ele le doresc, iar in afara de
aceasta, de a le ajuta sa giseasca solutii la care nu s-au gandit. In acest sens, mediatorul trebuie
sd incurajeze partile sa fie cat mai creative [6]. Dupa ce au fost propuse solutiile, urmatoarea
fazd a medierii constd in negocierea lor de catre parti pentru a ajunge la o solutie acceptabila
pentru ambele. In timpul negocierilor mediatorul ajuta partile sa verifice daci o solutie sau alta
le este convenabila si le va satisface nevoile lor. Astfel, evaluarea solutiilor propuse trebuie sa
aibd loc prin confruntarea lor cu interesele exprimate de parti. Mediatorul poate cerceta in
profunzime fiecare solutie, folosind aceleasi tehnici de punere a intrebarilor, de ascultare activa
si de rezumare a celor spuse.

La analizarea solutiilor pe care partile le aleg in urma negocierilor este important ca
mediatorul sa se asigure ca ele sunt clare i comporta acelasi continut pentru ambele parti. dupa
ce partile au cazut de acord in privinta unei sau altei solutii mediatorul o reformuleaza, daca
este cazul, si ii intreaba daca aceasta este solutia pe care o doresc. Negocierea poate avea loc
printr-o discutie, facilitatd de mediator, Intre toti participantii la mediere sau, daca este cazul,
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prin discutie unilaterala mediator-parte. Cu toate acestea, formatul cel mai reusit este atunci
cand partile negociaza singure, mediatorul intervenind numai ocazional.

4. FINISAREA PROCESULUI DE MEDIERE

In urma negocierilor, partile pot ajunge la un acord sau nu. Daci partile au ajuns la un
acord, adica au formulat si au ales solutii acceptabile pentru problemele lor, mediatorul trebuie,
in aceastd etapa, sa concretizeze cu ele modalitatea si termenele de implementare a solutiilor.

Mediatorul, daca este cazul, intocmeste in scris un acord in care va include toate aceste
momente. Acordul trebuie sd fie un document care prezintd In mod clar intentiile
participantilor, deciziile lor si actiunile (sau daca este cazul inactiunile) pe care trebuie sa le
intreprinda pe viitor. De aceea, inainte ca mediatorul sa se apuce sd intocmeascd acordul, el
trebuie sa revada cu partile fiecare prevedere, punct cu punct, pentru a asigura o infelegere
comund. Ar putea fi cazul ca partile sa revina cu intrebari si clarificari a intelegerii la care au
ajuns [4].

Mediatorul poate intocmi acordul in prezenta partilor, iar dacd acordul este complex,
poate sa-1 scrie dupa mediere si apoi sd mai aiba o inalnire cu partile pentru a-l prezenta. Dupa
ce acordul a fost Intocmit, el trebuie sa fie citit partilor si sa li se ofere posibilitatea sa il citeasca
si ele. Fiecare parte trebuie sd aibd cate o copie a acordului semnat de participanti. Existd o
serie de principii generale la elaborarea unui acord:

e Introducerea trebuie sa indice: ,,ambele parti au discutat problema si au decis sd o
solutioneze in modul urmator”.

e Prevederile sa fie succinte, dar detaliate si clare. Acordurile trebuie sd fie specifice,
realizabile si comensurabile. Prevederea ,,lon este de acord sd construiascd un gard este
prea vaga. O stipulare mai exacta ar fi “Ion este de accord sa construiascd un gard in
jurul gospodariei domnului Ionescu. Domnul Ionescu va pune la dispozitie materialele si
va supraveghea lucrul. Domnul Ionescu 1i va da lui lon numarul sau de telefon. Munca
urmeaza sa fie finisatd pana la data de 15 iunie 2006.”

e Pierderile victimei trebuie s fie determinate si verificate, pe cat este posibil (victimele
nu au dreptul sd recupereze mai mult decat pierderea reald).

e Daca au fost formulate si acceptate scuze, acest fapt trebuie sa fie reflectat in accord.

e Trebuie sa fie indicata data finald de executare a acordului.

e Daca acordul solutioneaza problema satisfacator pentru ambele parti, concluzia actului
trebuie sd exprime aceasta, de exemplu ,,ambele parti sunt de acord ca problema este
solutionatd”.

e Fiecare infractor trebuie sd aiba cu fiecare victima un accord separat. Mediatorii nu
trebuie sa includa in contract informatia despre complici, aceasta ar constitui o incalcare
a principiului confidentialitatii in cazurile 1n care sunt implicati infractorii minori.

e TInainte de a-si pune semnitura pe acord, partilor trebuie s li se spund cine va primi
copii ale acestuia (victima, infractorul, parintii infractorului, agentul de la care s-a aflat
despre caz, ofiterul de probatiune, instanta de judecatd). Ambelor parti trebuie sa li se
aminteasca faptul ca acordul este bazat pe consimfamant reciproc si cd ambele parti
trebuie sa-1 considere echitabil si viabil [ dupa 5].

In aceastid etapa este importantd discretia mediatorului. Dupa ce partile au ajuns la o
intelegere, mediatorul trebuie sa le explice ce urmeaza. De exemplu, in cazurile penale
mediatorul va anunta organul de drept competent despre acordul la care au ajuns partile si
respectiv despre Impacarea lor. Partile urmeaza sa mearga la procuror sau, dacad este cazul, in
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instanta pentru a face declaratie in privinta impacarii lor. Organul de stat competent va Inceta
procesul atunci cand legislatia permite aceasta pentru cazul dat.

Incetarea medierii poate avea loc si fara incheierea unui acord. Pe parcursul negocierilor
poate deveni clar ca partile nu pot sa se inteleaga si de aceea mediatorul trebuie sa ia decizia de
a termina medierea, dacd o altd solutie nu este posibild (de exemplu, intalniri separate sau o
intrerupere in procesul de mediere). In acest caz, mediatorul ar trebui s incerce si examineze
cu partile progresul care a fost atins in cadrul medierii, pasii ulteriori care ar putea fi intrepringi
de catre parti in aceastd privintd. De exemplu, partile ar putea sa se inteleagd sa revind mai
tarziu la o noua sesiune de mediere, sa se adreseze in instanta etc. Oricare ar fi modalitatea de
finisare a medierii, mediatorul trebuie sa felicite partile pentru curajul pe care l-au manifestat,
cazand de acord sa stea impreuna si sa discute, s gaseasca si sd le mentioneze lucruri pozitive
despre felul cum s-au comportat. Semnarea acordului este o actiune care poate fi folosita, de
exemplu, pentru a crea sau mentine o atitudine pozitiva prin strangerea mainilor, organizarea
unei gustari etc [8].

Dupa terminarea medierii, daca este posibil, mediatorul ar putea face o evaluare a
medierii cu partile. De exemplu, el poate avea o discutie cu partile sau ele pot fi rugate sa
completeze o fisa de evaluare. Insusi mediatorul ar trebui, dupa ce partile au plecat, sa-si
rezerveze timp pentru a autoevalua comportamentul si prestatia sa pe parcursul medierii. De
multe ori partile ar putea avea probleme in implementarea acordului. De aceea, n caz ca s-a
ajuns la un acord, este recomandabil ca mediatorul sa aiba o intelegere cu partile de a avea o
intalnire sau o conversatie prin telefon pentru a monitoriza cum are loc implementarea
acordului. Partile trebuie Incurajate sa apeleze si ele la mediator n aceasta privinta [9].

Elaborarea contractului. Rolul mediatorului la etapa respectiva este de a mentine
discutiile la aspectele reale si de a abandona pozitiile de negociere incad rigide. Cauzele
rigiditatii pot fi diferute: teama de a nu fi perceput ca slab, teama de a nu fi cedat prea mult.
Mediatorul poate folosi stratagema termenului-limitd pentru a incuraja deplasarea spre solutia
finala, doar daca partile sunt intr-adevar interesate de o solutie.

Explorarea fiecarui punct din agenda: mediatorul obtine si o listd cat mai completd de
sugestii; intreaba partile ce este eficient din ceea ce fac deja; intreabd ce poate oferi fiecare din
parti si care ar fi acceptat de cealalta parte.

Evaluarea alternativelor: care sunt avantajele? Dezavantajele? Posibilele consecinte?
Satisfac acestea interesele tuturor? Este oare realista perspectiva respectarii angajamentelor?

Testarea posibilelor acorduri si explorarea consecintelor: mediatorul verificd daca
fiecare persoana este de acord cu solutiile propuse; le lasd persoanelor spatiu de retragere, daca
nu sunt multumite; exploreaza posibilele consecinte, avand in vedere cd unele persoane ar putea
sa cada prea repede de acord, doar ca sa Incheie procesul de mediere.

Schitarea intelegerilor: inscrie intelegerile posibile si trece in revistd punctele de
dezacord, de preferat pe un flip — chart, daca disputantii sunt mai multi sau agenda este prea
complexa.

Scrierea acordului: mediatorul scrie un acord formal in care sa includa deciziile luate de
comun acord. Fiecare dintre cei prezenti semneaza si fiecare pastreaza o copie. Un acord bine
formulat:

e Este doarte detaliat: cine, unde, cand etc.

e Nu este tendentios sau conditionat. Se va pune accent pe actiuni comune.

e Este redactat intr-un limbaj explicit, familiar, fara ambiguitati, se va evita limbajul
formal, birocratic.
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e Pune accent pe actiuni pozitive, pe acordurile la care s-a ajuns, si nu pe cele negative.

e Face referiri la eventualele proceduri formale (oficiale), aflate in desfasurare. Daca
partile sunt implicate in astfel de proceduri, acordul de mediere trebuie sa faca referiri
clare la viitorul acestora, In caz contrar, rezultateale procesului de mediere ar putea fi
nule.

e Ofera perspective de viitor — cum vor comunica partile, dacd vor aparea noi probleme —
vor discuta personal, vor trimite note, vor telefona, vor folosi un curier? [5].

Daca partile au ajuns la un acord partial sau nu au ajuns deocamdata la un acord, este
utild redactarea unui sumar al sesiunii de mediere, de la care se va porni in sesiunea urmatoare.

Declaratia de incheiere este ultima etapa a procesului de mediere in care mediatorul le
multumeste partilor; se face o trecere in revista a succeselor si se reamintesc intelegerile la care
s-a ajuns; se trec in revista pasii urmatori pe care partile ii au de facut si se ureaza succes. Daca
nu s-a ajuns la un acord, se trec in revista progresele inregistrate si punctele de pe agenda pentru
care nu s-au gasit deocamdata solutii. Responsabilitatea esecului 1i revine mediatorului si nu
naturii disputei (odatd ce ea a fost evaluatd ca adecvatd medierii) sau personalitatii
particicpantilor.

Intrebari de autoevaluare:

1. Care sunt etapele principale ale procesului de mediere si care este rolul
mediatorului in fiecare dintre ele?

2. De ce este importanta etapa de pre-mediere si ce activitati implica?a
Cum poate mediatorul sd asigure un mediu de negociere echitabil si impartial?
Ce trebuie sa contind un acord de Tmpacare pentru a fi considerat eficient si
legal?

5. In ce situatii este justificata utilizarea medierilor separate si ce beneficii aduc
acestea?

Teme de reflectie:

1. Reflectati asupra importantei confidentialitatii in cadrul procesului de mediere.
Cum poate influenta aceasta increderea partilor?

2. Care sunt provocarile pe care le poate intalni un mediator Tn mentinerea
impartialitatii si cum pot fi acestea gestionate eficient?

3. Cum influenteaza pozitionarea fizica a participantilor in mediere asupra
dinamicii negocierilor?

4. (Ganditi-va la o situatie in care ati fi mediator si explicati cum ati gestiona un
conflict major intre parti.

5. Analizati cum pot influenta emotiile si perceptiile partilor procesul de mediere
si cum poate interveni mediatorul.

Sarcini pentru lucrul individual:

1. Redactati un contract de mediere pentru un caz ipotetic, mentionand clauzele
importante si obligatiile fiecarei parti.
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2.

Elaborati un plan detaliat de negociere pentru un scenariu dat, specificand

metodele de comunicare si tehnicile de negociere.

Creati un studiu de caz despre un proces de mediere (real sau imaginar),
prezentand toate etapele si cum au fost abordate de mediator.

Scrieti un eseu despre importanta activitatilor de pre-mediere si cum contribuie
acestea la succesul medierii.

Reflectati intr-un jurnal despre cum ati proceda pentru a gestiona o situatie in
care una dintre parti manifesta o atitudine ostila in timpul medierii
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DEONTOLOGIA PROFESIONALA A MEDIATORULUI

Obiective de invdtare:

= La finele studiului acestei teme veti fi in masura:

v Sa intelegeti conceptele fundamentale de eticd si deontologie, diferentele si
interdependentele dintre acestea;

v’ Sa identificati si sd explicati principiile etice si normele deontologice ale
profesiei de mediator;

v Sa analizati si sa aplicati principiile Codului Deontologic in scenarii profesionale
relevante;

LLss

v Sé evaluati importanta respectarii codurilor etice si deontologice in mentinerea
standardelor profesionale;
v Ssa aplicati principiile deontologice in procesul decizional profesional.

N Subiecte de studiu:
1. Conceptul de deontologie.
2. Codul deontologic al mediatorului in Republica Moldova.
Cuvinte—cheie: etica, deontologie, cod deontologic, confidentialitate, conflict

‘ I' de interese, neutralitate, norme de conduitd, principii morale, raspundere
Hﬁ disciplinara.

1. CONCEPTUL DE DEONTOLOGIE

Deontologia este o stiintd aparte, desprinsd din etica. Termenul “etica” provine din
grecescul ethos, care Inseamna obicei, morav, caracter. Pentru prima data, etica a fost introdusa
ca un domeniu de cunoastere cu circa 2500 de ani in urma de catre Aristotel. In prezent, etica
este o stiintd care se preocupd de studiul teoretic al valorilor si conditiei umane din perspectiva
principiilor morale si cu rolul lor in viata sociala [5]. Cu alte cuvinte, etica este totalitatea
normelor de conduitd morald corespunzdtoare unui cadru social-temporal determinat. La
general, morala se refera la totalitatea normelor impuse individului si grupului, fiind fondate pe
imperativul binelui.

Etica este un demers care studiaza si analizeazd conditia umana. Care sunt principiile ce
trebuie respectate pentru a avea o conduita ireprosabild? A fura este un gest ilegal si imoral, nu
este bine. A Tmprumuta bani de la un prieten este o conduit total acceptabild pentru majaoritatea
oamenilor, dar ea este foarte delicatd pentru o persoana politica, aceasta poate fi obligata a face
ceva mici servicii In schimb. Etica trateaza despre ce este acceptabil in conduitd. Un cod etic
poate enunta, de exemplu, ca nimeni nu trebuie sa intre In conflict de interese. Deontologia le
impune cetitenilor indatoriri. Un cod deontologic propune reguli stricte de urmat. In cazul
precedent, codul deontologic poate genera o lege prin care este interzis s se imprumute bani
altor persone.

Deontologia este bazata pe morald si moralitate, cu elemente de legalitate. Termenul
deontologie provine de la doud cuvinte grecesti (déon, care nseamnad datorie si logos —
disciplind de studiu). Adica, deontologia este teoria indatoririlor, a obligatiilor unei profesiuni
asumate, in mod constient, in baza carora omul urmeaza sa actioneze [5]. Analiza istorica a
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originii conceptuale a deontologiei demonstreaza ca paternitatea termenului 1i revine lui Jeremy
Bentham, cunoscutul fondator al utilitarismului, doctrina etica ale cdrei implicatii sunt relevante
si astazi [ dupa 6].

Deontologia are drept sarcina principald de a stabili principii, reguli si norme de
conduita profesionald, in cadrul diferitor relatii implicate de exercitarea unei profesiuni: relatiile
interne, specifice fiecarui gen de activitate profesionalizata, precum si relagiile externe, cu
beneficiarii. Deontologia se refera la imperativele morale ale unei profesii, la valorile proprii
acesteia, dar care nu-si reflecta jurisdictia asupra celor din afara profesiei respective [7]. Pe de
alta parte, membrii unei profesii nu se supun doar codului deontologic specific profesiei lor, ci
trebuie sa respecte, de asemenea, jurisdictia civila si penala.

Codul deontologic ofera un set de valori, principii, standarde profesionale pentru a-1
ajuta pe mediator sa ia decizii adecvate in activitatea sa. Mediatorii trebuie sd-si asume
raspunderea pentru consecintele actiunilor lor, la fel ca profesionistii din alte domenii, insa au si
responsabilitati adifionale, impuse in virtutea faptului ca sunt profesionisti si in alte domenii.
De aceea, ei trebuie sa manifeste precautii in plus atunci cand isi indeplinesc obligatiile
profesionale [3].

Medierea ca activitate practica are la baza trei premise fundamentale:

e Prima se referd la importanta fiintei umane, la unicitatea si demnitatea ei, la necesitatea
mentinerii acestei condifii;

e A doua premisa are in vedere faptul ca persoana, familia, comunitatea pot avea
probleme ce rezulta din interactiunea cu ceilalti;

e A treia premisa scoate in evidenta faptul ca datoritd unei virtuti cu care a fost Inzestrata
fiinta umana de a dezvolta sentimente de grija si a-si ajuta semenii, dupa cum mentiona
H.Soydan - “homoad juventum paratus” - oamenii pot si trebuie sa intervind pentru
aplanarea problemelor si imbunatatirea vietii semenilor lor [ dupa 6].

Aceste premise se constituie Tn argumente pentru a susfine ca pentru mediator devine

imperativ necesar de a-si onora profesia printr-o conduita profesionala adecvata.

2. CODUL DEONTOLOGIC AL MEDIATORULUI iN REPUBLICA
MOLDOVA
in Republica Moldova activitatea mediatorilor este reglementati de Legea nr. 137 cu
privire la mediere si Codul Deontologic al Mediatorului. Acesta oferd un set de principii si
standarde profesionale pentru a-i ajuta pe mediatori in activitatea de mediere a conflictelor. De
asemenea ajutd mediatorii in luarea unor decizii etice si ghideaza comportamentul acestora.
Codul Deontologic al Mediatorului din Republica Moldova contine principiile si valorile
fundamentale, drepturile si obligatiile mediatorului. Codul este alcatuit din sase parti:
L Preambul - sunt prezentate obiectivele si avantajele institutiei medierii.
II.  Principii generale ale medierii.
III.  Standarde de etica personald a mediatorului — include etica profesionald, instruirea si
formarea mediatorilor
IV. Standarde ale procesului medierii - aceasta parte elucideaza calitatea procesului,
selectarea cazurilor, dezvaluirea informatiilor, sedinta de pre-mediere, sedinta de
mediere si Incetarea procesului de mediere.
V. Standarde de eticd organizationald — se referd la relatia cu partile, colaborarea cu
mediatorii precum si cu alti profesionisti, publicitatea si relatia cu mass-media.
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VI. Respectarea Codului Deontologic al Mediatorului — sunt elucidate sanctiunile
nerespectdrii Codului Deontologic al mediatorului.
In Codul Deontologic al Mediatorului sunt stipulate urmitoarele standarde de etica
personald a mediatorului:

a. Onestitatea — Mediatorul trebuie sa fie onest fatd de sine, fatd de parti si de comunitatea
profesionala.

b. Concentrarea — Mediatorul trebuie sa aiba capacitatea de a urma gandurile 1n asa fel ca sa fie
capabil s@ se concentreze pe o problema, fapta, circumstanta specifica cu care se confruntd la
momentul dat §i de a nu lasa alte probleme sa-1 preocupe.

c. Rapiditatea i disponibilitatea — Mediatorul trebuie sa posede capacitatea de a pune intrebari
potrivite la momentul potrivit, ceea ce va ajuta partile sd inteleagd motivele comportarii lor.

d. Toleranta — Mediatorul va accepta si respecta opiniile diferite ale celor din jur, chiar si
contrare celei proprii.

e. Incredere — Mediatorul trebuie si fie o persoani care acceptd nepreconceput partile si are
increderea ca fiecare persoana este capabila sa se schimbe si sd progreseze.

f. Respect — Mediatorul trebuie sa respecte demnitatea partilor si sd asigure ca partile sa se
comporte respectuos una cu alta.

g. Rabdare — Nu se permite impunerea si fortarea partilor sa Incheie procesul de mediere cu
acordul de impacare. Cand partile reflectd asupra problemei ele nu trebuie grabite. Solutiile
trebuie sa fie depistate de catre parti, in asa fel ele vor fi mult mai trainice.

h. Empatie — Mediatorul trebuie sa fie capabil sa creeze un climat de bunavointa, intelegere, sa
manifeste compasiune fatd de partile in conflict si sa aiba abilitatea de a intelege starea
emotionald si sociala a unei alte persoane.

1. Capacitatea de a pastra confidentialitatea informatiei care i-a devenit cunoscuta.

J. Comunicabilitate — aceasta abilitate va facilita stabilirea relatiilor cu beneficiarii [1].

Codul Deontologic prevede faptul cd mediatorul trebuie sd medieze doar in cazurile cand
are calificarea §i capacitatile personale necesare pentru a satisface asteptarile rationale ale
partilor. Este interzis de a cumula activitati de mediere cu activitati care:

e ar prejudicia activitatea sa;
e ar limita capacitatea de a fi impartial si neutru;
e ar perturba autoritatea sa morala.

De asemenea, Codul Deontologic stabileste si standardele de etica organizationala, astfel,
in relatia cu partile mediatorul trebuie:

e sd respecte auto-determinarea partilor (independenta, expunerea liberd), capacitatea
partilor de a ajunge voluntar la un acord,

e i asigure organizarea echitabild si impartiala a procesului si desfasurarea fiecarei etape
a acestuia;

e sa dea consultatii tuturor participantilor la proces, la cererea acestora, sd raspunda la
intrebari, in cazul in care este competent.
Articolul 15 al Codului Deontologic stabileste modalitatile de colaborare a mediatorilor

cu colegii si cu alti profesionisti, in aceste sens, mediatorul trebuie:

e sdrespecte principiul solidaritatii, loialitatii dintre mediatori;

e sd stimeze experienta, pregatirea profesionala si eficacitatea muncii colegilor si;

e i largeasca colaborarea necesara pentru imbunatatirea calitatii serviciului de mediere;

e i utilizeze competenta sa pentru a dezvolta cooperarea si nu pentru a transforma

aceasta in competitie;
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e sid prezinte colegilor sai informatia cu privire la evaluarea procesului de mediere in
cazurile 1n care la proces participa mai multi mediatori (co-mediere);

e sd poatd participa in calitate de supervizor in medierile efectuate de catre colegi si de a
impartasi experienta personala cu altii;

e sd respecte si sd promoveze cooperarea cu alti profesionisti, indiferent de domeniul lor
de activitate.

De asemenea, mediatorii trebuie sa promoveze profesiunea de mediator si serviciile de
mediere, sa prezinte informatii autentice cu referire la serviciile oferite, educatia, instruirea si
experienta sa si si se abtini de a face promisiuni si si garanteze rezultate. In relatia cu mass-
media, mediatorul trebuie sa se conduca dupa principiul confidentialitatii.

Respectarea Codului Deontologic al Mediatorului §i sanctiunile nerespectarii Codului
Deontologic al Mediatorului

Profesia de mediator constd si in faptul cd, pe langd o serie de drepturi, profesia de
mediator implica si mai multe obligatii. In acest context, orice mediator se bucuri de dreptul de
a refuza sa se implice intr-o mediere, dreptul de a aplica modelul propriu de organizare a
procedurii medierii - doar atunci cand partile nu au stabilit deja regulile la care sd se raporteze,
dreptul la inviolabilitatea sediului professional, dreptul de a implica terte persoane in procedura
medierii, precum si dreptul de a fi remunerat pentru activitatea desfasurata [4].

Pe langa drepturi, mediatorul are si obligatii: este obligat sd execute cu bund credinta
munca sa, are obligatia de a urma cursuri de pregatire profesionald initiald si continud, are
obligatia de a respecta regulile deontologice. In cazul in care mediatorul nu-si respecti
obligatiile asumate sau incalca dispozitii obligatorii profesiei prevazute in Legea privind
medierea si de Codul de deontologie profesionala a mediatorilor, acesta va raspunde fie
disciplinar, civil sau chiar penal. In ceea ce priveste raspunderea disciplinari, pot fi incadrate
drept abateri disciplinare urmatoarele fapte:

a) nerespectarea confidentialitatii, neutralitatii sau impartialitatii;

b) refuzul de a restitui documentele originale prezentate de partile implicate in conflict;

c) incédlcarea reglementdrilor privind conflictul de interese, confidentialitatea, neutralitatea
si impartialitatea;

d) reprezentarea sau asistarea ambelor parti sau a uneia dintre ele intr-o procedura judiciara
sau arbitrald avind ca obiect conflictul supus medierii;

e) savarsirea altor fapte care aduc atingere onoarei, probitatii profesionale sau bunelor
moravuri;

f) incédlcarea repetatd a obligatiilor sale prevazute de lege.

In cazul unor asemenea abateri, sanctiunile disciplinare sunt variate de la un simplu
avertisment, la suspendarea din calitatea de mediator o perioadd de timp, pand la incetarea
calitatii de mediator. Articolul 19 al Legii cu privire la mediere stabileste raspunderea
disciplinara a mediatorului, astfel, in raport cu gravitatea abaterii, mediatorului atestat i se pot
aplica urmatoarele sanctiuni disciplinare:

e avertisment;

e mustrare sau mustrare aspra;

e suspendarea exercitarii activitatii de mediator pe o durata de la o luna la 6 luni;
e retragerea Imputernicirilor pentru exercitarea activitatii de mediator.
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Sanctiunea disciplinard se aplicd prin ordinul Ministrului Justitiei, la propunerea
Consiliului de Mediere. Raspunderea disciplinard nu scuteste mediatorul de raspunderea civila
pentru cauzarea de prejudicii prin incalcarea obligatiilor sale profesionale [2].

Cat priveste raspunderea penald, dacd mediatorul, in exercitarea profesiei, savarseste
fapte prevazute de legea penald, cu vinovatie si care prezinta pericol social, atunci poate fi
atrasd raspunderea penald a acestuia. Astfel, adoptarea unei atitudini responsabile duce la
inlaturarea acestor raspunderi legale.

Intrebari de autoevaluare:

—_

Ce este etica si cum se diferentiazd de deontologie?

Ce Inseamna sa ai o conduita ireprosabild din punct de vedere etic si
deontologic?

Care sunt principiile fundamentale ale Codului Deontologic al
Mediatorului in Republica Moldova?

Cum contribuie respectarea Codului Deontologic la imbunététirea calitatii
actului de mediere?

Care sunt posibilele sanctiuni pentru nerespectarea normelor deontologice
si cum pot fi evitate?

Teme de reflectie:

Reflectati asupra modului in care principiile etice pot influenta deciziile
profesionale si personale. Oferiti exemple.
Cum considerati ca principiile de neutralitate si impartialitate ar trebui
aplicate in situatii complexe de mediere?
In ce masura respectarea confidentialitatii influenteaza increderea in
profesia de mediator?
Reflectati asupra importantei empatiei in relatia mediatorului cu partile
implicate. Este posibil sa fie obiectiva aceastd empatie?
Ganditi-va la o situatie in care un mediator ar putea sa aiba un conflict de
interese. Cum ar trebui sa procedeze?

Sarcini pentru lucrul individual:

Scrieti un eseu despre importanta respectarii normelor deontologice 1n

profesiile juridice si de mediere.

Elaborati o prezentare despre principalele diferente dintre etica si

deontologie si exemplificati cu cazuri practice.

Creati un scenariu fictiv de mediere in care sa ilustrati aplicarea principiilor

etice si deontologice. Explicati deciziile luate.

Pregatiti un studiu de caz despre un caz real in care incalcarea normelor

deontologice a dus la sanctiuni disciplinare. Discutati consecintele si lectiile

invatate.

Reflectati in scris asupra unei dileme etice din propria viata profesionald sau

academica si descrieti cum ati rezolvat-o sau cum ati proceda diferit acum.
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ABILITATILE MEDIATORULUI SI AUTOEVALUAREA

Obiective de invatare:

¥ - .o . .o - -
¢ > La finele studiului acestei teme veti fi in masura:
=1 v Saintelegeti trasaturile esentiale de personalitate si abilitatile necesare pentru

a fi un mediator eficient;

v’ S analizati rolul comunicarii active si al ascultarii empatice in facilitarea unui
proces de mediere de succes;

v' Sa insusiti tehnici de gestionare a emotiilor pentru a crea un mediu favorabil in
timpul medierii;

v’ Sa evaluati importanta neutralitatii si impartialitatii in mentinerea increderii
intre partile implicate;

v' Sa aplicati abilitatile de parafrazare, rezumare si formulare a intrebarilor pentru
a ghida eficient procesul de mediere.

N Subiecte de studiu:
1. Caracteristicile mediatorului.
. Abilitatile de comunicare.

2
3. Tehnici de lucru si control a emotiilor.
4.  Autoevaluarea.

‘ Cuvinte-cheie: ascultare activa, autoapreciere, chestionarea emotiilor, empatie,
'j parafrazare, persuasiune, mediator, neutralitate, rezumare, tacere strategica.

1. CARACTERISTICILE MEDIATORULUI
Profesia de mediator este una vocationala, pentru exercitarea ei fiind necesara o anumita
structurd psihologica si comportamentald a mediatorului. Rolul mediatorului constd in
asigurarea conditiilor fizice si psihologice pentru initierea si facilitarea unui proces structurat de
comunicare §i negociere intre partile implicate in disputd cu scopul realizarii unui acord de
vointd bazat pe interesele si necesitatile acestora, in conditii de neutralitate, confidentialitate si
impartialitate. Mediatorul este o persoana specializata care isi foloseste cunostintele si abilitatile
pentru a interveni Intr-o situatie conflictuala cu scopul rezolvarii acesteia. Sansele de reusita ale
unei medieri se afla intr-un raport direct cu elementele pozitive ce definesc personalitatea
mediatorului cu experienta sa profesionala precum si cu calitatile de ordin cultural, punandu-se
accent pe urmatoarele trasaturi: discernamint, masura, tolerantd, creativitate, integritate, curaj,
calm, rdbdare, calitditi manageriale. Flexibilitatea, creativitatea si adaptabilitatea sunt
coordonatele necesare unui bun mediator.
Profesorul Ioan Popa a adus in discutie cativa factori ce alcatuiesc portretul mediatorului
[dupa 5]. Printre acestia se numara:
a) factorii exteriori, precum prezentarea, disponibilitatea, elocinta,
b) factorii intelectuali ca: spiritul de analiza, agilitatea de spirit, sesizarea esentialului,
puterea de observatie, prezenta de spirit, memoria vizuald, memoria ideilor, imaginatia,
simtul psihologic sau capacitatea de argumentare,
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c) factorii comportamentali, cum sunt sociabilitatea, stdpanirea de sine, diplomatia,
increderea in sine, dinamismul, perseverenta, prudenta, rabdarea,

d) factorii de natura etica, precum constiinta profesionald, loialitatea, probitatea, discretia
si aptitudinile pentru munca, ce reies din simtul raspunderii, spiritul de echipa, spiritual
organizatoric, punctualitate, disciplind [ibidem p. 78].

Capacitatea de auto-intelegere si de evaluare corectd a imagini de sine indicd o
personalitate stabila, apta sa reziste celor mai tensionate situatii. Stapinirea de sine contribuie la
realizarea unei stiri psihice destinse, a unei bune comunicdri intrapersonale si 1i permite
mediatorului sa-si valorifice mai bine resursele interne si externe, iar in acest mod sporeste
puterea sa personala.

Abilitatile acestuia tin de indeminarea, priceperea, iscusinta, dobandite de reguld de-a
lungul timpului. Medierea cere intuitie, memorie, sponteneitate, rabdare si putere,
perspicacitate, farmec personal, el trebuie sa aiba abilitatea de a comunica empatic si persuasiv,
de a se putea identifica afectiv cu emotiile si sentimentele interlocutorului [3].

Dincolo de afinitati personale, atractii i simpatii spontane, mediatorul de succes se mai
caracterizeaza si prin onestitate, muncd, umanism, libertate interioara, persuasiune, optimism,
initiativa, tact, inspiratie si vointa. Societatea, cultura are o influenta deosebita asupra formarii,
dezvoltarii i afirmarii unei personalitati.

Din punct de vedere profesional mediatorul respecta principiile de baza ale medierii:
este ales si acceptat de parti, are competentele necesare conducerii procesului de mediere, este
neutru si impartial, pastreazi confidentialitatea, nu judecd si nu di solutii. In cazul unui
mediator profesionist, inclinatiile naturale ale personalitatii sale sunt eclipsate de circumstante,
de pregatirea negocierii, experienta profesionald, diferite tehnici aplicate, etc [8].

Trasaturile de personalitate ale individului mediator pot avea o influenta asupra modului
in care acesta abordeaza si se comporta Tn mediere. Mediatorul trebuie sd fie competent, sd aiba
o buna capacitate persuasiva: sd poatd convinge si argumenta flexibil, imbinind strategiile de
argumentare cu continutul specific al problemei aflate in discutie.

2. ABILITATI DE COMUNICARE

Putem atribui abilitatilor de comunicare acele calitati, care ii ajutd unei persoane de a
stabili o comunicare cu interlocutorul sdu si sa o faca maxim eficientd. Scopul comunicarii
consta 1n intelegerea reciprocd, iar mai exact — in transmiterea §i recepfionarea informatiei.
Pentru un mediator, evident, este mai important momentul primirii informatiei. Un mediator,
care vorbeste mult — este un mediator prost, care s-a apucat de o treaba ce nu-l reprezinta si
partile au nevoie nu de un mediator, ci de un consultant.

Cel mai important pentru un mediator este talentul de a asculta, denumit adesea si
abilitate de ascultator activ, care se deosebeste de receptionarea pasivd a informatiei.
Ascultarea activa reprezintd un proces in care noi nu stam si doar ascultim pentru a auzi, ci si
intelegem si receptionam ceea ce spune vorbitorul. Notiunea de ,,activda” presupune si o
pozitionare activa in procesul de ascultare prin punerea unor intrebari, verificarea intelegerii
unor lucruri, influentdnd intr-un anume fel asupra mersului discutiei [9].

Aceastd abilitate pare a fi, la prima vedere, una foarte simpld, insd practica
demonstreaza, ca posedarea acestui talent — de a fi un bun ascultator - prezintd multe dificultati.
Majoritatea dintre noi ne distragem atentia, ne concentram asupra gandurilor noastre, iar uneori
chiar pierdem firul discutiei. Aceste lucruri se datoreaza in mare masura faptului, ca noi putem
pronunta circa 125 cuvinte pe minut, dar insusim circa 400. Adica teoretic, putem Insusi de trei
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ori mai multa informatie, decat poate spune o persoand, dar este destul sa te distragi pe putin
timp, cd subiectul discutiei este pierdut si interlocutorul sesizeaza absenta interesului in ochii
nostri.

Ascultarea activa. Capacitatea de a asculta — este un dar, este o capacitate de a stabili
relatii de Incredere si de a te bucura de sentimentul intelegerii reciproce. Dezvoltarea abilitatii
de a asculta activ este o expresie bund pentru cel caredoreste sa rezolve un conflict pentru ca:

e cel care vorbeste doreste sa i se acorde atentie;
e cel care vorbeste are impresia ca este important, respectat;
e este o buna practica sa nu iei notite, ci doar sa asculti si sa retii idei.

Asa, vorbitorul nu se va intimida, ci se varelaxa si va fi firesc, cu mintea deschisa
[6].Datorita talentului mediatorului de a asculta activ, partile in timpul medierii capata o
incredere mare In fortele proprii, se pot debarasa de agitatie si neliniste privind obiectul
disputet, isi pot restabili capacitatea de a asculta punctul de vedere si emotiile partii opuse si de
a trece de la contraziceri catre dialog si intelegere reciproca. Astfel ascultarea activa inseamna:

- aasculta, pentru a auzi, dar nu pentru a raspunde;

- aintelege sensul si esenta lucrurilor, care se ascunde in spatele cuvintelor;

- aobserva nu doar continutul (informatia despre fapte), dar si emotiile si starile persoanei
ce povesteste;

- ainterveni in discursul interlocutorului, astfel ca acesta sa se simta auzit si inteles [2].

Evident, ca situatia in care interlocutorul Dvs. numai se preface ca asculta, in realitate
gandindu-se la ale lui sau atrage atentie doar asupra unor detalii, analizand povestirea dvs. sau
si mai rau, va intrerupe in permanentd pentru a comenta ceva — nu este un exemplu de ascultare
activa. Nu este ascultare activa nici exprimarea compatimirii si compasiunii. In ambele cazuri
cel care asculta este concentrat asupra persoanei sale si nu a celui care vorbeste si nu 1l ajuta sa
lamureasca situatia, sd o Infeleaga si sa ia o decizie sau sa se detaseze de retrairi.

A auzi si a asculta nu sunt acelasi lucru. A auzi este simtul de a percepe sunete.
Ascultarea este o activitate voluntara care implica, pe langa receptarea stimulilor, Intelegerea si
interpretarea acestora. Pe scurt, ascultarea inseamnd decodarea sunetelor si atribuirea de
intelesuri.

Ascultarea se poate spune cd este de doud feluri: pasiva atunci cand receptorul nu este
motivat indeajuns pentru a asculta ce i se spune, respectiv - activa care este ascultarea cu un
scop.

Trasaturile care definesc un ascultator activ:

e Petrece mai mult timp ascultand decat vorbind.

e Nu are tendinta de a termina frazele 1n locul celor care vorbesc.

e Nu raspunde la Intrebari cu alte intrebari.

e Este constient de subiectivismul propriu, dar incearca sa il controleze.

e Nu este absorbit de alte ganduri atunci cand cineva ii vorbeste.

e Permite tuturor sa vorbeasca si nu incearca sa domine conversatia.

¢ Planuieste un raspuns numai dupa ce interlocutorul a terminat de vorbit.

e Ofera feedback (raspuns), insa fara a intrerupe.

e Analizeaza, tinand cont de toti factorii relevanti si punand intrebari adecvate.

e Verificd corectitudinea analizei / rezumatului facut prin solicitarea opiniei
interlocutorului [9].
Blocaje care afecteaza calitatea (eficacitatea) ascultarii active:
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e Ascultarea pasiva (gandul zboara in alta parte);

e Ascultarea evaluativa (ascultatorul judeca ceea ce aude);

e Ascultarea neatenta (distras de oboseala, emotii, diferente de cultura, sex, rasa, abilitati);

e Filtrarea ascultarii in functie de propria viziune despre lume;

e (Cum sa raspund ? (preocuparea ascultatorului pentru raspuns);

e Ascultarea cu simpatie (poate bloca actiunea viitoare a emitatorului);

° intreruperea (din entuziasm, plictiseald, nerabdare, emotie, dorinta de a spune ceva,

lipsa de sensibilitate fatd de persoana care vorbeste);

e Nerespectarea linistii impusad de emitator datoritd sentimentului de stinghereald, in

timpul linistii mediatorul se simte dator sa intervina;

e Lipsa abilitatilor de ascultare activa din partea mediatorului;

¢ Incongruenta limbaj verbal — non-verbal [2].

Comportamentele non-verbale ale comunicarii:

» Contact vizual: acesta contribuie la regularizarea cursului comunicarii. Contactul vizual
semnaleaza interesul si creste credibilitatea vorbitorului. Persoanele care utilizeaza contactul
vizual reusesc sa transmitd interesul lor pentru subiect, ingrijorarea, simpatia, empatia,
credibilitatea etc., adicd o diversitate de emotii si perceptii care madresc eficienta actului
comunicarii.

 Expresii faciale: zambetul, de exemplu, este un element puternic care poate transmite
sentimentul de fericire, prietenie, caldura, intelegere etc. Daca zambiti frecvent veti fi perceput
ca o persoand placuta, calda, abordabild. Zambetul este adesea contagios si oamenii tind sa
reactioneze pozitiv la el.

* Gesturile: daca nu gesticulati in momentul in care vorbifi, riscati sa fifi perceput ca o
persoana plictisitoare, rigida. Un stil plin de viatd de prezentare va capta mult mai bine atentia
auditoriului, va face conversatia mai interesenata si va facilita Infelegerea.

* Pozitia si orientarea corporala: prin felul in care va miscati si vorbiti comunicati un
numar important de mesaje. Daca, spre exemplu, stati in picioare, un pic aplecat in fata,
interlocutorul va intelege ca sunteti gata sa il ascultati. Atunci cand vorbiti, tineti trunchiul usor
aplecat in fata spre persoana cu care vorbiti. Aplecarea spre client avand mainile incrucisate pe
un birou care se afld intre client si mediator poate s comunice o pozitie de putere si de
autoritate. Miscarea repetatd a capului poate fi interpretatd ca o lipsd de concentrare sau un
raspuns automat; bratele incrucisate semnificd o bariera, nevoia de aparare, iar lejeritatea
miscarilor mainilor in articulare si gesticulare — deschidere; picioarele incrucisate semnifica
bariera in comunicare, iar lovirea cu piciorul, nervozitate, nerabdare.

* Distanta: normele culturale impun pastrarea unei distante confortabile atunci cand
interactiondm cu altii. Trebuie sa fim 1nsa atenti la semnale de disconfort ale interlocutorilor
nostri ca de exemplu: retragerea, leganatul picioarelor, privire nemultumita sau chiar taioasa
etc.

* Paralimbajul: stilul de a vorbi 1n sine poate transmite mesaje auditoriului nostru.
Comunicarea verbala foloseste mai multe elemente cum ar fi: tonul, ritmul, taria vorbirii si
inflexiunile. Una dintre criticile cele mai frecvente facute celor care vorbesc este ca utilizeaza
un stil monoton. Ascultatorii percep acest lucru ca fiind plictisitor, neinteresant. Acesta se refera
la cat de rapid vorbeste o persoana si dacd are un ton al vocii puternic sau voalat, si daca nivelul
este ridicat sau scazut. Oamenii, in general, diferentiazd vorbirea lor atunci cand au anumite
emotii. In general, tonul vocii creste pe masuri ce o persoani se infurie si scade atunci cand ea

se intristeaza sau este jignitd. In cadrul consilierii este important sa vorbifi cu o voce calma,
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linistitd, avand un debit vocal constant. Aceasta comunicd grija, caldurd, sinceritate si
compasiune. Cand va simtifi frustrat, comunicati aceasta clientului cu multd grija. Este
important pentru client sa simta cd nu este judecat si In acelasi timp sa simta ca este ascultat [7].

Tdcerea (pauza). Abilitatea de a lua o pauza intr-un dialog si de a pastra tacerea, desi
este un instrument complicat, dar eficace ca si impact. Atitudinea respectuoasad fatd de
interlocutor ne impune uneori sd pastram tacerea, atunci cand sesizam ca acesta are nevoie de a
se reculege, de a formula mai bine un gand sau de a face fatd unei emotii [6]. Dupa ce am pus o
intrebare unuia din participantii la mediere, trebuie constient sa pastrdm ticerea si concomitent
cu aceasta sd nu permitem nici altora sd intrerupd tdcerea. Acest tip de comportament este
considerat de participantii la procesul de mediere, drept o manifestare a respectului si ca de
obicei ei sunt recunoscatori pentru acest lucru.

Un mediator incepator utilizeaza rar acest instrument pe motivul existentei unor
neincrederi In actiunile si intrebarile sale si de teama ca nu ar putea face fatd emotiilor
manifestate de catre parfi. Cu cat un mediator are o experientd mai mare $i este mai increzut, cu
atat el tace mai mult si aceasta tacere are un efect puternic!

Tacerea este de neinlocuit 1n situatia, cand asteptati de la interlocutor ca acesta sa
demonstreze responsabilitate si actiuni concrete, a unei fapte, luarea unei decizii sau asumarea
unor obligatiuni [idem]. Utilizarea momentelor de ticere este unul din semnele de bazad ale
medierii umaniste si este aproape de neinlocuit in medierea pe cauzele penale (in special in
sedintele cu participarea minorilor). Daca intentionati sa implicati pe cineva mai activ in proces
— primul mijloc, care merita a fi testat este acordarea unei intrebari si asteparea unui raspuns la
aceasta, oricat nu v-ar costa sa asteptati. Odata pusa intrebarea, evitati sa o puneti din nou sau sa
o reformulati.

Tdacerea mai semnificd situatii cand clientul nu doreste sau nu poate sa vorbeasca.
Acestea pot avea loc Tn doud situatii: ticerea intervine la inceputul conversatiei sau clientul
devine tacut in timpul medierii.

e la inceputul sedintei - clientul poate sa tacd, deoarece se simte jenat. Mediatorul trebuie
sd Incurajeze comunicarea intre parti, prin adresarea de intrebari.

e in timpul sedinfei: in aceastda situatie contextul este foarte important, iar mediatorul
trebuie sa aprecieze motivul pentru care a aparut aceastd tacere. Poate fi pentru ca
persoana Incearca sa 11 aminteascad ceva, analizeaza posibile solutii, analizeaza un insight
[4].

Alte abilitati de comunicare - includ tehnici de exprimare a preferintelor, solicitarilor,
cerintelor sau a emotiilor. Spre exemplu, un mediator poate discuta in cadrul intlalnirii
prealabile cu una din parti, cum acesta ar putea sa-si declare preferintele celeilate parti, pentru a
fi auzit si a atinge rezultatul contat. Aici ar fi cazul, s aducem exemplul ,,Eu-afirmare”, esenta
caruia constd in faptul, ca participantii unui conflict, in loc sa se invinuiasca reciproc, vorbesc
despre sentimentele si dorintele reciproce: ,,Tu nu m-ai ajutat niciodata sa fac curat in casa sau
cel putin sa spal vasele in tot acest timp, ce locuim separat de parinti (ne mai vorbind de
celelalte lucruri)”, cel mai bine ar fi sa se incerce varianta: ,,Ma deranjeaza mult faptul, ca eu
matr ocup de una singura de toate treburile din casa. Ti-as fi recunoscatoare, daca am diviza
lucrul si obligatiunile in asa fel, incdt as putea sa ma odihnesc si eu un pic dupda munca.” 5]

Cand partile vorbesc de ceea ce simt si despre nevoile lor, in loc s se invinuiasca
reciproc — sunt mai putine pretexte de conflict si nu existd motive pentru reactia subconsgtienta —
invinuire reconventionald, pentru a se apara de atac.
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Focusarea (concentrarea). Oamenilor le este caractersitic sd aiba pareri diferite privind
lumea inconjuratoare, si acest lucru devine mai sesizabil intr-o situatie de conflict. Constient
sau inconstient experienta noastra de viata, traditiile culturale, educatia primita, temperamentul
si alte particularitati ale personalitatii noastre influenteaza direct modalitatea de perceptie a
celor din jur si reactia fatd de un eveniment sau altul (ori situatii de conflict).

Este foarte importantd concentrarea totald a mediatorului asupra problemei, nevoilor
celor implicati in proces, motiv pentru care trebuie sa uifi o perioada despre dificultatile si
problemele personale. Pana la intdlnirea cu participantii, mediatorulului i-ar prinde bine sa stea
cateva minute in liniste si singuratate, sa mediteze si sd reflecteze asupra misiunii prestatiei sale
si a nevoilor persoanelor aflate in conflict [1].

Focusarea (concentrarea) mediatorului pe intreg procesul si in timpul intalnirilor
prealabile confera participantilor senzatia de calatorie spre un dialog sincer si timaduirea
ranilor sufletesti.

Este greu de imaginat cum un mediator poate crea o atmosfera de incredere si colaborare
in timpul medierii, daca el insusi se agitd, este Tngandurat si neincrezut in fortele proprii. Un
astfel de comportament nu face altceva decat sa amplifice anxietatea si agitatia deja existenta
intre participanti, care irascibil 11 cautd sprijin. Astfel, Jhon Good, un mediator din
Philadelphia spunea, ca una din calitatile de baza a unui mediator este — ,,ticerea si linistea din
ochii Dvs.”. Capacitatea de a-ti gési centrul tau, de a te concentra si de a mentine o stare de
spirit calma — este incd una din abilitatile mediatorului fara de care nu este posibil nici sa
mediezi un proces si nici sa ramai satisfacut de calitatea lucrului facut [ dupa 5].

Focalizarea este utila prin faptul ca poate fi utilizata pentru a accentua un sentiment sau o
idee dintr-un continut vast pentru a reduce confuziile si neclaritatile. Astfel, mediatorul
focalizeaza atentia asupra presupunerilor, modurilor de gandire, notiuni sau sentimente care pot
fi ascunse in timpul discutiei, prin punerea intrebdrilor de clarificare. Pentru aceasta,
beneficiarul este Tncurajat sd exploreze noi sentimente sau ganduri sau sa le dezvolte pe cele
discutate anterior.

3. TEHNICI DE LUCRU SI CONTROL AL EMOTIILOR

Tehnici de lucru si control al emotiilor — reprezintd urmatorul grup de abilitati, ce
cuprind Tn mare parte, abilitati cum pot fi calmate trairile pargilor si cum poate fi readusa in
albia normala procesul de mediere, deoarece cea mai puternicd metoda de a stabili raportul
dintre parti este de a oferi posibilitate ca partile sa elimine blocajele emotionale, care Impiedica
buna functionare a medierii.

Probabilitatea ajungerii la un acord in cadrul medierii este redusd, cand emotiile practic
nu existd, si sansele de a ajunge la un acord sunt mai mari atunci cand emotiile ating cota de
mijloc. Pe de alta parte insa, atunci cand emotiile depasesc cota admisibila si congtientul abunda
de emotii, un dialog rational este imposibil, motiv pentru care probabilitatea solutionarii unei
situatii se reduce la zero (cel putin pana cand nu se vor calma emotiile) [7].

Ce trebuie sa intreprinda un mediator pentru a ajuta partile sa-si tina in frau emotiile?

Sarcina de baza consta in a oferi posibilitatea partilor sd-si manifeste starea emotionala,
astfel ca sd iasa la iveala necesitatile care au impulsionat-o. Una din metodele mediatorului se
numeste — definirea emotiei. Aceastd metoda consta 1n aceea, ca atunci cand mediatorul aude si
vede o manifestare a unei emotii, atrage atentia a celui ce vorbeste, denumind sau definind
respectivul sentiment, astfel ajutand persoana sa constientizeze ceea ce simte In acel moment.
Spre exemplu, in momentul in care partea vatamata in timpul povestirii despre consecintele
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atacului tace brusc, pe motiv ca a Inceput sa-i tremure vocea, mediatorul dupd o mica pauza
poate spune ceva asemanator: ,, Eu vad, ca ati fost foarte speriata de acest atac neasteptat...”.
De reguld, acest truc, permite sa fie anihilate o parte din emotiile retrdite si oferd posbilitate
vorbitorului sd continue povestirea (desi, daca acest lucru nu se intampla, un pahar de apa si o
mica pauza pot fi utile) [9].

Definirea emotiilor, resimtite de o persoana permite ca aceasta sa se descatuseze
emotional, sd fie scos blocajul emotional care impiedica procesului de mediere si atunci
congtientul se elibereazd de povara grea si poate solutiona pe o cale rationala situatia creata.
Atat timp cat constientul va fi dominat de emotii, el nu va putea opera cu fapte concrete.

Definirea emotiilor este un instrument care permite crearea unui raport de incredere.
Dintr-un anumit punct de vedere, aceastd metoda pare a fi una artificiald, dar pentru cineva care
suferd sau este captivul unor emotii puternice, nu va parea asa (cu conditia ca mediatorul nu a
mers prea departe in presupunerile sale vizavi de o emotie sau alta). Chiar daca sentimentul
respectiv nu a fost definit totalmente corect, acest lucru oricum creaza un efect pozitiv,
deoarece permite partii implicate in conflict sd atraga atentie asupra emotiilor sale, sa le
inteleagd si sa le constientizeze. Astfel, pentru a evita greselile, vocabularul unui mediator la
definirea si identificarea sentimentelor trebuie sa fie suficient, daca nu unul bun [4].

Mediatorul atunci cdnd defineste o emotie, poate merge si mai departe si pe langa
denumirea sau definifia sentimentului, sa faca supozitii privind cauza acesteia. Un exemplu:
., Dvs. v-ati infuriat rau din cauza faptului ca atacul acesta v-a speriat atat de tare?” sau ,,V-ati
indignat mult atunci cand propunerea v-a fost intampinata atdt de ostil si aproape ca era sa
pierdeti controlul asupra situatiei?”. Ofera posibilitatea partilor sa auda cealalta parte ce simte
la momentul de fata, sau ce a simtit dupa furt, de ex. De obicei oamenii Incearca concomitent sa
faca fata, sa se descurce cu actiunile si emotiile. Cand emotiile sunt exteriorizate si persoana
constientizeaza ca se simte ,.eliberatd” (descarcatd), se poate trece la rezolvarea rationala a
problemei. Ex:

., Sund asa, de parca Dvs simtiti o neincredere?”

,,Se pare ca pe Dvs. aceasta va deranjeaza?”

,,Observ ca sunteti coplesit de..”

., Ati simtit peroicolul?”

Este foarte importanta acesta tehnica, desi pare un pic banala, deoarece pand cand persoana
nu va simfi cd este ascultatd si inteleasa, ea nu poate trece la discutarea posibilitatilor de
solutionare a problemei [3].

Pagii de urmat in definirea sentimentelor:

1. Denumirea sentimentelor — prin cuvintele, expresiile / metaforele folosite de client, in

urma observarii comunicarii nonverbale;

2. Structura propozitionala de tipul: ,,Pari sa simfi...” / ,,Se pare ca simfi ...” / ,,in‘;eleg ca te

simti .....” + eticheta emotiei.

Astfel, mediatorul ajuta emotiile sa-si facd misiunea mai bine si sa fie descoperitd
adevarata cauza ce le-a provocat. Furia si indignarea, care se manifesta deseori intr-o situatie de
conflict, intotdeauna au o natura dubla.

Daca mediatorul posedd empatie si este aproape de intelegerea situatiei, el poate
substantial sa usureze situatia interlocutorului sau. Un mediator trebuie sa fie prudent, in primul
rand pentru a evita unele evaluari pripite, care ar pune sub semnul intrebdrii impartialitatea
acestuia, si in al doilea rand sa nu transforme o sedintd de mediere in una de psihoterapie, daca
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se adanceste prea mult in analiza emotiilor clientului. Si una si alta pot influenta relatia de
incredere in cadrul sedintei de mediere.

Reflectarea sentimentelor si a emotiilor - solicitd un vocabular bogat pentru definirea
starii existente. Exemple:

e pentru sentimente de baza - pentru ,nervos”: enervare, furie, urd; pentru ,.fericit”:
bucuros, vesel, entuziasmat; pentru ,,suparat” : nenorocire, durere, vinovatie; ,,speriat”;
timid, ingrijorat, fricos;

e pentru sentimente mixte: nesigur, confuz, ambivalent, necdjit, tulburat, Invalmasit.

e pentru sentimentele exprimate prin expresii - ,,am ajuns la culmea rabdarii” — 1 se
solicita clientului exemplificari, sd-si imagineze ce simte §i sa descrie acest lucru.

Parafrazarea - este utilizata frecvent in mediere si constd in faptul ca mediatorul repeta

cele spuse de unul din participanti, utilizdnd cuvintele proprii, verificand astfel corectitudinea
acestora. Parafrazarea este un instrument puternic de constientizare a emotiilor, dar si unul de
mediere, dintr-o serie de motive:

e comunicd intelegerea fata de ceilalti;

e parafrazarea bund contribuie adesea la obtinerea unor reactii mai reflexive din partea
celorlati, aduce conversatia la un nivel mai profund;

o Incetineste conversatia intre parti si creazi o zond tampon intre declaratiile acestora;

¢ Poate fi folosita pentru a tempera afirmatiile rautacioase sau jignitoare si a le face mai

putin caustice pentru partea adversa, dacd aceasta este prezenta, pastrand in acelasi timp

punctele esentiale [6].

De regula, in timpul parafrazarii concomitent are loc definirea sentimentelor si faptelor
la care se refera acestea. Astfel mediatorul delimiteaza emotiile de fapte si permite
participantilor sa se focuseze pe continut. Diferenta dintre definirea emotiei si parafrazare
constd in faptul, ca mediatorul repeta doar ceea ce a spus una din parti, fara a invoca supozitiile
sau deductiile sale. Spre exemplu: ,,Daca Va inteleg corect, Dvs. afirmati ca....” sau ,,Dvs.
sustineti ca afi fost foarte suparat pentru ca...Este asa?”.

Ex: Clientul — In ultimul timp ajung tdrziu acasd si nu reusesc sid mai vorbesc suficient
cu sotul §i copiii mei. Mediatorul - Sa inteleg ca avefi un program incarcat la serviciu care nu
va permite sa va ocupati asa cum va dorifi de familia dvs... .... [9].

Buna posedare a tehnicii de parafrazare este suficientd pentru a petrece o sedintd de
succes, deoarece este un instrument de bazad care se utilizeazd frecvent. Parafrazarea permite
participantilor sa Inteleaga ca sunt auziti, sa 1si anihileze tensiunea, sa constinetizeze continutul
celor spuse si uneori sd precizeze unele infromatii, de asemenea i poate ajuta pe cei implicati
sd 151 formuleze mai bine nevoile si interesele.

Atunci cand se parafrazeaza trebuie s fim atenti si sd nu admitem erorile, inerente
acestui instrument: sd nu formuldm judecdti si sd nu exprimdm opinii personale, s nu
denaturam sensul celor spuse, sd nu utilizam foarte des acest instrument si sa evitam
stereotipizarea. Repetand a cincea oara ,,sa inteleg, ca...” mediatorul risca sa fie asociat cu un
papagal sau un robot. Iatd de ce este recomandabil sd fie prezentd si ceva creativitate in
formularea frazelor si exprimarea parafrazarilor. Parafrazarea este - strans legatd de incurajarea
minimald; - foloseste cuvinte cheie; - focalizatd pe ceea ce a rostit clientul mai nainte; -
acopera o interventie verbald mai ampla; - utilizeazd cuvinte cheie pentru a-i comunica
clientului esenta spuselor sale.

Parafrazarea serveste atat pentru mediator pentru a-si testa capacitatea de intelegere, cat
si client, care isi aude propriile ganduri formulate, ceea ce pentru multi este foarte semnificativ,
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facandu-i sa priveasca lucrurile putin dintr-o altd lumina. Pentru ca parafrazarea sa fie eficienta,
mediatorul trebuie sa asculte cu foarte multa atentie pentru a intelege mesajul de baza, apoi sa-1
comunice, fara a-i schimba sensul, foarte aproape de cele spuse, simplificand si sintetizand ceea
ce continutul, sentimentele, gandirea sau comportamentul clientului inseamna pentru el.
Comunicandu-i beneficiarului cum a fost inteles mesajul sau, mediatorul trebuie sd observe
atent reactia ecestuia, pentru a evalua acuratetea si eficienta parafrazarii [2].

Rezumarea - (sau concluzionarea, sumarizarea) este o metodda asemandtoare
parafrazarii, dar care tinde sd cuprinda un volum mai mare de informatii pentru a-l1 prezenta
intr-o forma concisd. Daca parafrazarea poate fi comparatd cu redarea unui alineat in céteva
propozitii, atunci rezumarea ar fi povestirea unui eseu intr-un singur alineat. Scopul unui astfel
de rezumat: restabilirea ratiunii de expunere, evidentierea informatiei mai importante,
totalizarea intereselor comune, uneori poate fi si intreruperea unei ,.povesti fara de sfarsit”. In
situatia cand, partile vorbesc mult si repede, rezumarea este instrumentul preferabil al ascultarii
active, deoarece intreruperea vorbitorilor pentru a parafraza cele spuse va fi asociata cu o lipsa
de atentie sau respect [1].

Rezumarea se realizeaza dupa ascultarea clientului o perioada de timp (care poate fi de 3
minute, dar si mai mult, pdna la o sesiune completd) si are rolul de a descoperi relatia dintre
problemele cheie si a le reformula, pentru a le retransmite clientului;

- se deosebeste de reflectarea sentimentelor prin aceea ca acoperd o perioada mai lunga de
timp si intregul sir al sentimentelor exprimate de client;

- se deosebeste de parafrazare prin continutul mai amplu acoperit (nu doar ultima sau
ultimele propozitii, ca in cazul parafrazarii): o sesiune sau mai multe; pune laolaltd mai
multe parafrazari exprimate.

Exemple: Pentru cazul unui client care se confrunta cu probleme la serviciu si caruia i s-a spus
cd este posibil sa fie concediat:

,,Din ceea ce mi-ai spus, in ora care tocmai a trecut, am retinut trei aspecte cheie:

1) esti foarte suparat pentru ceea ce ti s-a intamplat;

2) cu toate acestea, simfi ca ai nevoie §i doresti sa vezi cum ai putea sd-fi imbunatatesti
activitatea la locul de munca;

3) ai dori sa ne intdalnim din nou saptamdna viitoare §i sa discutam despre acest lucru. Am
inteles bine?”

Tehnica formuldrii intrebarilor. In general, se considerd, ca abilitatea de a formula si
de a acorda o intrebare corectd la momentul si locul potrivit meritd sd detind locul intai dupa
importanta conferita acestui procedeu. Intrebarile il ajuti pe mediator si acumuleze informatii,
sd analizeze continutul acestora, sd descatuseze emotional partile, sa 1i ajute pe participanti sa
gdseasca resurse interioare, sa aibd Incredere in fortele proprii si sd lanseze o comunicare
adecvata intre ei. Arta de a pune intrebari poate fi §i trebuie atribuitd in egald masura atat
abilitatilor procedurale, cat si celor de comunicare [5].

Mediatorul foloseste doud tipuri de intrebari ,,deschise” si ,,inchise”. Deschise — pot fi
cele care presupun un raspuns desfasurat, inchise — cele cu ,,da” sau ,,nu”. Intrebarile deschise
sunt utilizate mai des pentru acumularea informatiei, identificarea intereselor si nevoilor, pentru
stimularea partilor de a fi mai active s.a. (intrebdri de genul: ,,Ce a avut loc in seara
respectiva?”). Intrebdrile inchise mai sunt denumite adesea si intrebiri de precizare si scopul
utilizarii lor reiese din insusi denumire [4].

Se considerda ca cea mai bund metoda de a poseda arta intrebdrilor — este de a gandi
asupra sarcinilor, care necesita a fi rezolvate in cadrul medierii si de a forma o colectie de
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intrebdri, care ar putea contribui la rezolvarea acestor sarcini. Spre exemplu, atunci cand se
lucreaza asupra propunerilor de solutionare a unei situatii de conflict sau a repararii
prejudiciului cauzat, mediatorul trebuie sd utilizeze asa-numitul tip de intrebdri — reframing
(schimbarea cadrului). S& admitem, ca partea vatimata sustine, ca nu are increderea, ca acordul
va fi realizat dupd terminarea medierii. in calitate de intrebare, care ar schimba cadrul
discutiilor, mediatorul ar putea intreba: "Nu-i asa, ca doriti ca odata cu formularea acordului
final sa fiti increzuta de faptul, ca prevederile acestuia vor fi executate?” sau ,,Am inteles
corect, ca Dvs. ati dori sa va convingefi de intentiile serioase ale delicventului de a executa
prevederile acordului pus in discutie §i sa primifi o confirmare a acestora?”. Desi intrebarea
pare a fi o parafrazare, este doar o asemdnare exterioard, deoarece mediatorul, in esentd, nu a
repetat nimic din cele spuse de victimd, dar a schimbat cadrul discutiei din unul negativ, in unul
pozitiv.

Un alt exemplu al utilizarii Intrebarilor in timpul discutarii solutiilor de aplanare a
conflictului sunt intrebarile de genul: ,,Ce ar fi, daca...?”. Exemplu: ,,Ce ar fi, daca dl. X in
locul unei recompense banesti, va presta anumite lucrari in gradina Dvs. ajutindu-va la
stransul roadei?”. In acest caz, trebuie si se {ind cont cd sarcina in acest caz, este de a stimula
partile sa caute solutii pentru conflict, dar nu discutarea si alegerea solutiei oferite. Intrebarea
pe care o puneti, trebuie sa incite la discutii partile, sa le puna In miscare fantezia, prin faptul ca
vor critica varianta propusa de mediator, ceea ce va oferd posibilitate de a pune urmatoarea
intrebare: ,,Atunci cum credeti ci ar trebui si procedeze?”. In acest caz este util sd exprimati si
o idee absurda decét sa propuneti o solutie gata pentru acea situatie [6].

Uneori Intrebarea poate sa nu aiba forma clasica de intrebare si sa fie formulata indirect.
Spre exemplu: ,,Eu intuiesc, ce avefi in vedere, atunci cand vorbiti de necesitatea de a face in
asa fel, incat Ion sd resimtd responsabilitatea fatd de comunitate, pentru ceea ce a comis. Insd
nu prea inteleg, cum Va imaginati Dvs. ca ar putea sd o facd. Vreti sa fiti ceva mai explicit, va
rog.” O astfel de solicitare / intrebare este preferabil sa o formulati atunci, cand aveti Increderea
ca si alti participanti ai procesului doresc acelasi lucru, nu doar din pura curiozitate.

4. AUTOEVALUAREA
Autoaprecierea - o abilitate pe cit de necesard, pe atit de greu de atins, din
considerentele subiectivismului aprecierii comportamentului personal. Pana cand aceasta
experientd va fi acumulata, una din metodele eficiente este feedback-ul sau supervizarea (a unui
observator cu experientd, posibil a unui trainer) si mai apoi, a colegului sau a co-mediatorului.
Trebuie sa mentiondm, ca abilitatea de a lucra in pereche este utild si importanta in activitatea
serviciului de mediere, in special, daca acest lucru este prevazut expres de procedurd sau
programul de implementare. Prezenta a doi mediatori, spre exemplu, in medierea unui confllict
familial, poate fi eficientd in cazul in care un mediator este femeie, iar al odilea — barbat.
Totodata trebuie luate in considerare si unele pareri vizavi de echilibrul gender, etnic sau de
varstd, care are un rol mare printre mediatorii care solutioneaza conflicte in grup [5].
Lucrul mediatorilor in pereche poate avea un mare avantaj comparativ cu prezenta unui
singur mediator, dar comporta si anumite dificultati. Cateva avanataje:
e posibilitatea respectarii neutralitatii din perspectiva echilibrului sau coraportului
gender;
e completarea reciproca a stilurilor, a calitatilor si punctelor slabe si a abilitatilor
profesionale;
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e posibilitatea de a modela abilitatile de comunicare corespunzatoare bazate pe
exemplul altor mediatori;

e facilitarea procesului de orientare in situatii dificile, posibilitatea compararii
impresiilor si concluziilor efectuate de diferiti mediatori privind cazul, dinamica
grupului s.a.

e posibilitatea de a acorda feedback;

e ajutorul acordat la constientizarea unor momente in mediere, pe care unul din
mediatori le sesizeaza mai rar, cum ar fi, pierderea impartialitatii ca urmare a
autoidentificarii cu unul din clienti s.a.m.d. [3].

Unele dificultati, legate de procesul de co-mediere, care necesitd posedarea unor
abilitati speciale suplimentare:

e necesitatea de a coordona actiunile si planificarea suplimentara a lucrului comun,
si drept urmare — marirea timpului sau termenului, necesar pentru petrecerea
medierii;

e dificultati de comasare a stilului de lucru si compatibilitatea caracterelor,
probleme legate de concentrare in situatia, in care trebuie sd se tind cont de
abordarea si tactica colegului;

e pierderea sigurantei, ca efect al criticii din partea co-mediatorului, pentru unii
poate aparea ca un factor extrem de stresant;

e posibile majorari ale costului unui proces (pentru parti sau program, in functie de
cine achita onorariul mediatorului) [ibidem p. 35].

O metoda de evaluare a prestatiei mediatorilor este si chestionarea participantilor, care
este utilizatd de multe programe sau proiecte care 1si doresc sd evalueze eficacitatea
specialistilor antrenati in serviciile de mediere. Totusi trebuie sd se {ind cont de faptul, ca
aceastd metoda de feedback a participantilor este destul de limitatd pentru o concluzionare
profesionista si calificata privind calitatile sau deficientele mediatorului.

Pentru mediatorii Incepatori este util sa 1si inregistreze intr-o agendd impresiile dupa
fiecare caz parvenit. Daca vor fi descrise tehnicile de reusita, dificultatile Tntdmpinate in timpul
procesului si ceea ce a ajutat s fie depasite, atunci acest lucru poate deveni o premisa de
avansare profesionala a mediatorului.

In procesul muncii sale mediatorul primeste multe satisfactii, dar lucrul cu persoanele
aflate in conflict implica si multd energie, rdbdare si mari rezerve sufletesti, care, daca nu sunt
compensate, 1l pot aduce pe mediator la istovire treptatd. Cea mai buna metoda contra ,,arderii
profesionale,, este ajutorul colegilor, cu care mediatorul poate discuta subiecte profesionale si
de la care poate primi sprijin si sustinere. De asemenea, prezenta unui cerc de discutii, de
specialisti in domeniu care pot oferi sustinere si consultantd este una strict necesara in cresterea
performantelor mediatorilor si in prevenirea situatiilor de ,,ardere profesionald” [3].

Gama diversificata de conflicte ce se pot solutiona prin procedura medierii imprima
acestei activitati un caracter multidisciplinar, reprezentdnd o piesda importantd in crearea unui
sistem eficient de solutionare prin cooperare a eventualelor dispute dintre parti, calitatile
mediatorului si nivelul de pregatire al acestuia reprezentand premisele succesului in mediere.
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Intrebari de autoevaluare:

1. Care sunt trasdturile de personalitate esentiale pentru un mediator si cum
influenteaza acestea rezultatul medierii?

2. Cum poate ascultarea activa sa imbunatateasca relatia dintre partile aflate in
conflict?

3. De ce este important ca un mediator sa isi pastreze calmul si sd gestioneze
emotiile participantilor?

4. Ce tehnici de comunicare sunt cele mai utile pentru a facilita dialogul intre
parti?

5. Cum poate un mediator sa demonstreze impartialitate si neutralitate pe tot
parcursul medierii?

Teme de reflectie:

1. Reflectati asupra unei situatii in care ati reusit sau nu sa va pastrati calmul in
fata unui conflict. Ce ati invatat din acea experienta?

2. Cum ati gestiona o situatie de mediere in care una dintre parti devine foarte
emotionalda? Oferiti exemple de tehnici pe care le-ati putea folosi.

3. Analizati importanta comunicdrii non-verbale intr-o mediere. Cum poate
aceasta sa sprijine sau sa dauneze procesului de mediere?

4. Explicati necesitatea focusarii mediatorului asupra problemei si nevoilor celor
implicati in procesul de mediere.

5. Care sunt provocarile Tn mentinerea impartialititii atunci cand aveti o preferinta
subconstienta fatd de una dintre parti?

6. Ganditi-va la o ocazie in care ati folosit sau ati fost martor la utilizarea eficienta
a tacerii intr-o conversatie. Ce impact a avut aceasta?

Sarcini pentru lucrul individual:

1. Redactati un eseu despre importanta abilitatilor de ascultare activa si cum
acestea pot fi cultivate in practica medierii.

2. Realizati un autoportret in care sd descrieti trasdturile de personalitate pe care
le aveti si cum acestea ar putea sa va ajute sau sa va limiteze ca mediator.

3. Exersati parafrazarea si rezumarea prin simularea unui caz de mediere cu un
coleg, apoi analizati ce a functionat si ce ar putea fi Iimbunatatit.

4. Scrieti un raport despre o situatie Tn care ati fost pus sa gestionati emotiile
unei persoane si cum ati facut acest lucru. Reflectati asupra a ceea ce ati putea
schimba 1n viitor.

5. Elaborati un plan de gestionare a conflictelor care sd includa tehnici de
calmare a emotiilor si mentinere a unui mediu de discutie productiv.
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Anexe
Anexa 1.
LPC137/2015 ID intern unic: 360455
L]
Republica Moldova
PARLAMENTUL

LEGE Nr. 137 din 03.07.2015
cu privire la mediere

Publicat : 21-08-2015 in Monitorul Oficial Nr. 224-233 art. 445
MODIFICAT
LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in vigoare 01.09.24

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE
Articolul 1. Sfera de reglementare
Prezenta lege determina statutul mediatorului, formele de organizare a activitagii de
mediator si cerintele pentru 1inregistrarea organizatiilor de mediere, principiile
desfasurarii procesului de mediere si efectele acestuia, particularitafile medierii in
domenii specifice, precum si competenta autoritatilor si a institutiilor statului in
domeniul medierii.
Articolul 2. Notiuni
In sensul prezentei legi, urmatoarele notiuni semnifica:
contract de mediere — acord incheiat intre mediator, pe de o parte, si partile aflate in
litigiu, pe de altd parte, prin care mediatorul se obligd sd medieze un litigiu in
procedura stabilita de prezenta lege;
conventie de mediere — acord prin care partile se angajeaza sa supund medierii un
litigiu existent sau unul care ar putea sa apara intre parti cu privire la un raport juridic
contractual sau necontractual;
furnizor de formare — persoand juridicd care este acreditatd de catre Consiliul de
Mediere si care organizeaza cursuri de formare initiald si/sau continud a mediatorilor
conform standardelor de formare in domeniu aprobate de Consiliul de Mediere;
litigiu — conflict intre doud sau mai multe persoane fizice si/sau juridice, care este sau
poate fi obiect de examinare in instanta de judecata sau arbitraj;
mediator — persoana terta, atestata in conditiile prezentei legi, care asigura desfasurarea
procesului de mediere in vederea solutionarii litigiului dintre parti;
mediere — modalitate de solutionare alternativa a litigiilor pe cale amiabild, in cadrul
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unui proces structurat, flexibil si confidential, cu asistenta unui sau mai multor
mediatori;
organizatie de mediere — persoana juridica cu scop nelucrativ (necomercial), care este
inregistratd de Agentia Servicii Publice si care asigurd, in conditiile prezentei legi,
desfasurarea eficientd a activitatii de mediator, promovarea serviciilor de mediere,
stabilirea regulilor procesului de mediere, a modului de calculare a onorariilor
mediatorilor, asigurd spatii pentru sedintele de mediere si acorda alte servicii pentru
desfasurarea eficienta a activitatii de mediator;
parte — persoana fizica sau juridica, inclusiv autoritate publica, care isi exprima acordul
de a solutiona un litigiu prin mediere.
Articolul 3. Activitatea de mediator
(1) Mediatorul desfasoara activitate de liber-profesionist, de interes public, care nu
constituie activitate de Intreprinzator si nu poate fi raportata la o astfel de activitate.
(2) Activitatea de mediator se infaptuieste Tn mod egal pentru toate persoanele, fara
deosebire de rasa, culoare, nationalitate, origine etnica, limba, religie, sex, opinie,
apartenenta politica, avere, origine sociald sau orice alt criteriu similar.
(3) Activitatea de mediator poate fi exercitata cu titlu oneros sau cu titlu gratuit.
(4) Activitatea de mediator este compatibila cu orice altd profesie sau activitate, daca
actele legislative care reglementeaza profesiile sau activitatile respective nu prevad
altfel.
(5) Mediatorul isi poate desfasura activitatea in cadrul unui birou de mediere sau al
unei organizatii de mediere.
Articolul 4. Principiile de baza ale medierii
Medierea se efectueaza in baza urmatoarelor principii:
a) participarea benevola la mediere;
b) confidentialitatea;
c) libera alegere a mediatorului;
d) egalitatea partilor 1n proces;
e) independenta, neutralitatea si impartialitatea mediatorului;
f) flexibilitatea procesului de mediere.
Articolul 5. Conflictul de interese
(1) Daca, la etapa de initiere sau pe parcursul procesului de mediere, apare o
circumstantd de naturd sa afecteze scopul medierii, neutralitatea sau impartialitatea
mediatorului, acesta este obligat sa se abtind de la medierea litigiului si sa aduca acest
fapt la cunostinta partilor.
(2) Mediatorul nu este in drept sa actioneze in calitate de arbitru in rezolvarea litigiului
in care a fost desemnat ca mediator.
(3) Nu poate fi aleasa in calitate de mediator persoana care a reprezentat anterior
interesele uneia dintre parti in instanta de judecatd sau arbitraj ori a acordat alt gen de
asistenta in legatura cu obiectul litigiului.
(4) Dupa incetarea procesului de mediere, mediatorul nu poate reprezenta partile sau
una dintre parti la solutionarea 1n instanta de judecatd sau arbitraj a litigiului pentru
care a fost desemnat ca mediator. In cazul in care a fost ales in calitate de mediator un
avocat, acesta nu este in drept sd accepte asistenta sau reprezentarea ulterioard a
intereselor oricarei dintre partile procesului de mediere 1n legatura cu litigiul mediat.
(5) In cazul in care mediatorul este un notar, acesta nu este in drept si investeascd cu
formula executorie tranzactia incheiata de parti in procesul medierii.
Articolul 6. Confidentialitatea
(1) Procesul de mediere nu este public, cu exceptia cazului in care partile au convenit
altfel.
(2) Mediatorul este obligat sa respecte confidentialitatea informatiei aflate pina la
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inceperea si/sau in cadrul procesului de mediere, precum si dupa suspendarea sau
incetarea activitatii de mediator. Mediatorul este obligat sa atentioneze participantii la
procesul de mediere asupra obligatiei de pastrare a confidentialitatii informatiei, fiind
in drept, dupd caz, sd solicite semnarea unui acord sau a unei clauze de
confidentialitate.
(3) In procesul medierii, mediatorul nu are dreptul si divulge informatiile de care a
luat cunostinta in decursul sesiunilor separate cu partile si nu are dreptul sa discute
asemenea informatii cu cealaltd parte fara acordul partii vizate.
(4) In cazul in care litigiul supus medierii prezintd aspecte dificile, mediatorul, cu
acordul partilor, poate sa solicite punctul de vedere al unui sau al mai multor
specialisti in domeniul respectiv.
(5) Mediatorul nu este obligat sa respecte confidentialitatea informatiei de care ia
cunostinta in cadrul procesului de mediere atunci cind divulgarea informatiei are drept
scop protejarea interesului superior al copilului sau prevenirea si/sau curmarea unei
infractiuni, cu exceptia situatiilor prevazute la art. 276 din Codul de procedura penala,
fapt despre care mediatorul este obligat sd sesizeze autoritatile competente.

Articolul 7. Interzicerea divulgarii informatiei si audierii participantilor la procesul
de mediere
(1) In scopul asigurarii confidentialititii procesului de mediere, partile, mediatorul sau
oricare altd persoand care a participat la procesul de mediere nu poate divulga si nu
poate invoca in alt proces de mediere, in instanta de judecata sau arbitraj ori in afara
unui proces informatiile de care a luat cunostinta in cadrul procesului de mediere sau
in legatura cu acesta. Este interzisa, de asemenea, divulgarea urmatoarelor informatii:
a) propunerea unei parti de a initia procesul de mediere sau exprimarea acordului unei
parti de a participa la procesul de mediere;
b) opiniile sau propunerile enuntate de catre una dintre parti cu privire la o eventuala
solutionare amiabila a litigiului;
c¢) declaratiile facute de catre o parte in cadrul procesului de mediere;
d) exprimarea acordului unei parfi de a accepta propunerile inaintate de catre
mediator;
e) actele Intocmite exclusiv in scopurile procesului de mediere.
(2) Prin derogare de la prevederile alin. (1), divulgarea informatiei confidentiale este
permisa, prin acordul scris al partilor, in cazul 1n care aceasta este necesara in cadrul
procedurilor legale privind executarea drepturilor care rezultd din tranzactie.
(3) Cu consimtamintul scris al partilor, mediatorul este in drept sa faca declaratii in
favoarea acestora, insd darea declaratiilor, in aceste cazuri, exclude participarea lui
ulterioara in procesul de mediere.
(4) In scopul asigurarii confidentialitatii procesului de mediere, in temeiul si in
conditiile legii, mediatorul si participantii la mediere nu pot fi audiati in privinta
faptelor sau actelor de care au luat cunostinta in cadrul procesului de mediere. Ca
exceptie, in conditiile art. 6 alin. (5), mediatorul poate fi chemat in calitate de martor.

Capitolul 11
COMPETENTA INSTITUTIILOR STATULUI
iN DOMENIUL MEDIERII
Articolul 8. Atributiile Ministerului Justitiei
Ministerul Justitiei are urmatoarele atributii in domeniul medierii:
a) elaboreaza, coordoneaza si monitorizeaza implementarea documentelor de politici
in domeniul medierii;
b) instituie Consiliul de Mediere si aproba, dupa consultarea acestuia, Regulamentul
privind organizarea si functionarea Consiliului de Mediere;
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c¢) dupa consultarea Consiliului de Mediere, aprobd Regulamentul privind atestarea
mediatorilor;
d) dupa consultarea Consiliului de Mediere, aproba Regulamentul privind acreditarea
furnizorilor de formare a mediatorilor;
e) elibereaza atestatele de mediator;
f) suspenda si inceteaza activitatea de mediator;
g) aproba Regulamentul privind inregistrarea birourilor si organizatiilor de mediere;
h) tine Registrul de stat al mediatorilor;
1) - abrogata.
J) indeplineste alte atributii prevazute de prezenta lege.

Articolul 9. Consiliul de Mediere
(1) Consiliul de Mediere (denumit in continuare Consiliu) este un organ colegial, cu
statut de persoana juridica de drept public, instituit in conditiile prezentei legi pentru
implementarea politicilor in domeniul medierii. Consiliul dispune de stampild cu
denumirea sa in limba romana.
(2) Consiliul este format din 9 membri, dupa cum urmeaza:
a) cinci mediatori;
b) un reprezentant al societatii civile;
c¢) un membru desemnat de Consiliul National pentru Asistenta Juridica Garantatd de
Stat;
d) un reprezentant al avocatilor desemnat de Consiliul Uniunii Avocatilor;
e) un notar delegat de adunarea generala a notarilor.
(3) Membrii Consiliului prevazuti la alin. (2) lit. a) si b) sint selectati de catre
Ministerul Justitiei, prin concurs public, conform unui regulament aprobat de acesta.
Pentru membrii Consiliului indicati la alin. (2) lit. c¢)—e), institutia responsabila
desemneaza cite un supleant.
(4) Durata mandatului membrilor Consiliului este de 4 ani. Membrii Consiliului nu
pot exercita mai mult de doud mandate consecutiv.
(5) Consiliul se convoaca in sedinte ordinare o data pe luna. Sedintele Consiliului sint
deliberative in prezenta a cel putin 7 membri. Membrii Consiliului beneficiaza, pentru
fiecare sedintd ordinara la care participa, de o indemnizatie echivalenta cu a zecea
parte din salariul mediu lunar pe economie prognozat pentru anul in curs, achitata din
contul mijloacelor financiare alocate Ministerului Justitiei de la bugetul de stat, insa
nu mai mult decat pentru 3 sedinte pe luna.
[Art.9 al.(5) modificat prin LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in
vigoare 01.09.24]
(6) Consiliul adopta hotariri cu votul majorititii membrilor prezenti. In procedura de
votare nu este admisa abtinerea de la vot. Opinia separatd a membrului Consiliului se
anexeaza la hotarire, la cererea acestuia.
(7) Calitatea de membru al Consiliului inceteaza:
a) la expirarea mandatului,
b) la cerere;
¢) in caz de deces;
d) prin revocare.
(8) Membrul Consiliului poate fi revocat inainte de expirarea mandatului in situatia in
care acesta nu corespunde cerintelor pentru candidatii la functia de membru al
Consiliului, stabilite Tn Regulamentul privind organizarea si functionarea Consiliului
de Mediere, sau dacd acesta nu mai face parte din institutia care l-a desemnat.
Revocarea are loc prin decizia institutiei care l-a desemnat, la demersul Consiliului,
aprobat prin hotarire cu votul secret al majoritatii membrilor acestuia. Noul membru al
Consiliului este desemnat pentru un nou mandat.
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(9) In vederea exercitarii atributiilor sale, Consiliul poate forma comisii specializate.
Competenta, modul de formare si de functionare a comisiilor sint stabilite prin
regulamente aprobate de Ministerul Justitiei, la propunerea Consiliului.
(10) Asistenta tehnico-materiala si activitatea de secretariat a Consiliului sint asigurate
de catre Ministerul Justitiei.

Articolul 10.
Atributiile Consiliului
(1) Consiliul are urmatoarele atributii:
a) promoveaza medierea ca modalitate de solutionare alternativa a litigiilor;
b) inainteaza propuneri si participa la elaborarea politicilor si perfectionarea cadrului
normativ in domeniul medierii;
c¢) implementeaza politicile in domeniul medierii;
d) elaboreaza proiecte de acte normative necesare pentru asigurarea functionarii
Consiliului si pentru desfasurarea activitatii de mediator si le prezintd Ministerului
Justitiei pentru promovare;
e) aproba Codul deontologic al mediatorului;
f) stabileste si aproba standardele de formare initiald si continud a mediatorilor si
acrediteaza furnizorii de formare a mediatorilor conform regulamentului aprobat de
Ministerul Justitiei;
g) verificd modul de organizare si desfasurare a cursurilor de mediere, precum si
modul de respectare a standardelor de pregatire initiala si continua a mediatorilor;
h) organizeaza examenul de atestare a mediatorilor;
1) decide cu privire la eliberarea atestatelor de mediator, precum si cu privire la
suspendarea, Incetarea si reluarea activitatii de mediator;
Jj) examineaza plingerile privind activitatea mediatorilor, constatd abaterile
disciplinare si decide cu privire la sanctionarea disciplinara a mediatorilor;
k) tine lista furnizorilor de formare a mediatorilor, precum si alte materiale
informative, si asigura accesul persoanelor interesate, autoritatilor publice, instantelor
de judecata si organelor de urmarire penala la acestea;
1) prezintd Ministerului Justitiei propuneri privind cheltuielile destinate medierii
pentru a fi incluse n bugetul de stat;
m) - abrogata.
n) elaboreaza si implementeaza programe-pilot si alte programe in domeniul medierii;
0) exercitd alte atributii in conditiile prezentei legi si ale Legii nr. 198/2007 cu privire
la asistenta juridica garantata de stat.
(2) Consiliul prezinta, la solicitarea Ministerului Justitiei, rapoarte de activitate. in
luna februarie a fiecarui an, Consiliul publica pe pagina sa web oficiala raportul anual
cu privire la implementarea politicilor de mediere si, in acest scop, solicitd informatii
de la mediatori, organizatiile de mediere, instantele de judecata, organele de urmarire
penald, autoritatile publice si alte institutii si organizatii.

Articolul 11. Presedintele Consiliului
(1) Consiliul este condus de un presedinte, ales prin vot secret de cdtre majoritatea
membrilor acestuia pe o duratd de 2 ani. Presedintele Consiliului poate fi ales pentru
doud mandate consecutive.
(2) Pe perioada mandatului sdu, presedintele poate fi revocat prin ordinul ministrului
justitiei, la propunerea majoritatii membrilor alesi ai Consiliului, daca nu isi exercita
atributiile conform legislatiei.
(3) Presedintele Consiliului are urmatoarele atributii:
a) reprezinta Consiliul in relatiile acestuia cu persoanele fizice si juridice din tara si
din strainatate;
b) organizeaza si conduce sedintele Consiliului;
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c) semneaza hotaririle adoptate de Consiliu;

d) organizeaza executarea hotaririlor Consiliului;

e) exercita alte atributii prevazute In Regulamentul privind organizarea si functionarea
Consiliului de Mediere.

Capitolul I1I
STATUTUL MEDIATORULUI SI FORMELE DE
ORGANIZARE A ACTIVITATII DE MEDIATOR
Articolul 12. Conditiile de dobindire a calitatii de mediator
(1) Poate deveni mediator persoana care indeplineste cumulativ urméatoarele conditii:
a) in privinta ei nu este instituitd o masura de ocrotire judiciara sub forma tutelei;;
b) detine diploma de studii superioare de licenta;
c) nu a fost condamnatd anterior pentru infractiuni grave, deosebit de grave,
exceptional de grave, savirsite cu intentie;
d) nu are antecedente penale pentru infractiuni usoare si mai putin grave;
e) are reputatie ireprosabila;
f) este apta, din punct de vedere medical, pentru exercitarea acestei profesii;
g) a absolvit cursurile de formare initiala a mediatorilor;
h) a sustinut examenul de atestare a mediatorilor.
(2) Examenul de atestare a mediatorilor este sustinut in fata comisiei de atestare, 1n
conformitate cu prevederile Regulamentului privind atestarea mediatorilor. Membrii
comisiei de atestare si, dupd caz, membrii comisiei de contestare, inclusiv cei
desemnati din randul functionarilor publici, beneficiaza, pentru fiecare sedinta la care
participa, de o indemnizatie echivalentd cu a zecea parte din salariul mediu lunar pe
economie prognozat pentru anul in curs, achitatd din contul mijloacelor financiare
alocate Ministerului Justitiei de la bugetul de stat, Insd nu mai mult decat pentru 3
sedinte pe luna.
[Art.12 al.(2) in redactia LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in
vigoare 01.09.24]
(2") Calitatea de mediator se confirmi prin atestatul eliberat de Ministerul Justitiei
contra unei plati in marime de 450 de lei, achitatd in contul acestuia. Formularul
atestatului de mediator este un document de strictd evidenta si se aproba de Ministerul
Justitiei.
[Art.12 al.(2') introdus prin LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in
vigoare 01.09.24]
(2%) Atestatul de mediator se elibereazi la cererea solicitantului, depusi la Ministerul
Justitiei In cel mult 30 de zile de la emiterea hotararii Consiliului. Ministerul Justitiei
elibercaza atestatul de mediator in termen de 15 zile de la data depunerii cererii, daca
solicitantul intruneste conditiile prevazute la alin. (1).
[Art.12 al.(2?) introdus prin LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in
vigoare 01.09.24]
(2%) Prin decizie motivati, Ministerul Justitiei poate suspenda procedura de eliberare a
atestatului de mediator pana la obtinerea informatiilor complete sau poate refuza
eliberarea acestuia dacad constatd ca solicitantul nu Intruneste conditiile prevazute la
alin. (1). Decizia privind refuzul de eliberare a atestatului de mediator se contesta in
ordinea contenciosului administrativ, farad respectarea procedurii prealabile.
[Art.12 al.(2%) introdus prin LP138 din 06.06.24, MO278-281/02.07.24 art.411; in
vigoare 01.09.24]
(3) Persoana care intruneste conditiile de la alin. (1) lit. a)-d) si care a dobindit
calitatea de mediator 1n strdinatate este in drept sa solicite Consiliului recunoasterea
calitatii de mediator conform Regulamentului privind atestarea mediatorilor.

104



Medierea conflictelor

(4) Cetateanul strdin sau apatridul poate dobindi calitatea de mediator in Republica
Moldova daca corespunde cerintelor prevazute la alin. (1).

Articolul 13. Formarea initiala si continua a mediatorilor
(1) Formarea initiald si continud a mediatorilor se asigura prin organizarea cursurilor
de instruire de catre furnizorii de formare acreditati de Consiliu.
(2) Formarea initiala si continud a mediatorilor se desfasoara conform standardelor de
formare aprobate de Consiliu.
(3) Mediatorul este obligat sa urmeze instruirea continud cu o durata de cel putin 20
de ore academice anual in primii 5 ani de activitate si de cel putin 10 ore academice
anual in fiecare an urmator, avind obligatia sa prezinte Consiliului, pina la data de 25
decembrie a fiecarui an, documentele privind efectuarea instruirii continue. In cadrul
formarii continue, mediatorii se pot specializa intr-un anumit domeniu.
(4) In cazul in care mediatorul a absolvit un curs de formare initiald sau continui
organizat in Republica Moldova sau in alt stat de catre un furnizor de formare
acreditat in statul respectiv, certificatul care confirma instruirea este supus procedurii
de recunoastere conform Regulamentului privind atestarea mediatorilor.

Articolul 14. Registrul de stat al mediatorilor
(1) Mediatorii care desfasoara activitate de mediator in cadrul unui birou de mediere
sau in cadrul unei organizatii de mediere sint inscrisi in Registrul de stat al
mediatorilor, tinut de Ministerul Justitiei. Informatia din Registrul de stat al
mediatorilor se publicd pe pagina web oficiald a Ministerului Justitiei si cea a
Consiliului, cu respectarea legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.
(2) Structura si modalitatea de tinere a Registrului de stat al mediatorilor se stabilesc
de Guvern.
(3) Mediatorul are obligatia de a informa Consiliul despre locul desfasurarii activitatii
si despre schimbarea datelor inscrise in Registrul de stat al mediatorilor in termen de
cel mult 30 de zile de la data modificarii acestora.
(4) Instantele de judecata, autoritatile administratiei publice locale si organele de
urmarire penald vor asigura plasarea la sediul lor, in locurile usor accesibile
publicului, a informatiei despre mediatori, birourile si organizatiile de mediere.

Articolul 15. Biroul de mediere
(1) Biroul de mediere poate fi creat de unul sau mai multi mediatori asociati in baza
contractului de societate civila. Biroul de mediere nu dispune de capacitate juridica si
nu participa in raporturile juridice, reprezentind sediul profesional al mediatorilor.
(2) Sediul biroului de mediere se inregistreaza in Registrul de stat al mediatorilor.
(3) Mediatorul poate contracta, in conditiile legii, personalul si serviciile necesare
pentru desfasurarea activitatii biroului de mediere.
(4) Mediatorul poate fi inclus, In baza cererii scrise, in una sau mai multe liste ale
mediatorilor, tinute de organizatiile de mediere, neconditionat de faptul ca isi
desfasoara sau nu activitatea in cadrul unui birou de mediere.
(5) Avocatii si notarii care au dobindit calitatea de mediator pot desfasura activitatea
de mediator fard constituirea unui birou de mediere si fard includerea lor in lista
mediatorilor tinuta de o organizatie de mediere.

Articolul 16. Organizatia de mediere
(1) Organizatia de mediere este creata de persoane fizice si/sau juridice.
(2) Organizatia de mediere este Inregistratd de Agentia Servicii Publice, conform
prevederilor Legii nr. 837-XIII din 17 mai 1996 cu privire la asociatiile obstesti.
Pentru inregistrarea organizatiei de mediere este obligatorie prezentarea avizului
Consiliului.
(3) Consiliul isi exprimd acordul privind inregistrarea organizatiei de mediere, cu
conditia ca aceasta va anexa la actele de constituire urmatoarele:
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a) lista de cel putin 2 mediatori care intrunesc criteriile de calificare, stabilite de
organizatie, i care au consimtit inscrierea pe lista;
b) regulile privind desfasurarea procesului de mediere in conditiile prezentei legi;
c¢) regulile privind evaluarea si controlul calitatii serviciilor prestate de mediatorii
inscrisi pe lista aprobata de organizatie, In conformitate cu Codul deontologic al
mediatorului si legislatia in vigoare.
(4) Actele de constituire a organizatiei de mediere, actele ce reglementeaza prestarea
serviciilor de mediere de catre mediatorii din cadrul organizatiei si lista mediatorilor
aprobata de aceasta sint publice.
(5) Organizatia de mediere, la solicitarea partilor, recomanda sau desemneaza unul sau
mai multi mediatori pentru medierea litigiului.
(6) Organizatia de mediere poate fi acreditatd ca furnizor de formare initiala sau
continua a mediatorilor in anumite domenii ale medierii, In conditiile prezentei legi.
(7) Modificarile si completarile in statutul organizatiei de mediere, in partea ce se
refera la modificarea domeniului de activitate, se efectueazd cu informarea
Consiliului.
(8) Certificatul de Inregistrare a organizatiei de mediere poate fi retras in temeiul
hotaririi instantei de judecata sau hotaririi Consiliului. Certificatul de inregistrare se
retrage, prin hotarire a Consiliului, in urmatoarele situatii:
a) la solicitarea organizatiei de mediere, drept urmare a renuntirii la activitatea in
domeniu;
b) in cazul in care organizatia de mediere nu mai intruneste criteriile stabilite pentru
inregistrare.

Articolul 17. Drepturile si obligatiile profesionale ale mediatorului
(1) Mediatorul este obligat sa actioneze cu profesionalism, promptitudine, diligenta si
buna-credintd, in conformitate cu legislatia Republicii Moldova, bunele moravuri si
normele deontologice.
(2) Mediatorul are dreptul de a informa publicul cu privire la exercitarea activitatii
sale, cu respectarea principiului confidentialitatii. Conditiile in care se poate face
publicitate profesiei sint stabilite de Consiliu.
(3) Mediatorul nu este in drept sa ofere consultatii juridice partilor cu privire la litigiul
supus medierii.
(4) Mediatorii se pot asocia in asociatii profesionale locale, nationale si/sau
internationale.
(5) Mediatorii sint obligati sa tind arhiva si registre proprii, precum §i sa asigure
evidenta financiar-contabild a platilor Incasate.
(6) Mediatorul are dreptul sa aplice un model propriu de organizare a procesului de
mediere, cu respectarea dispozitiilor si principiilor prevazute de prezenta lege.
(7) Mediatorul poate avea si alte drepturi si obligatii prevazute de legislatie si de
contractul de mediere.

Articolul 18. Plata pentru activitatea de mediere
(1) Mediatorul are dreptul la onorariu, precum si la compensarea cheltuielilor
ocazionate de mediere, Tn marimea stabilita prin acord cu partile. Mediatorul poate
negocia cu partea care l-a contactat avansarea cheltuielilor legate de cautarea si
contactarea celeilalte parti.
(2) In cazul medierii garantate de stat, remunerarea mediatorilor se efectueazi in
modul stabilit de Consiliul National pentru Asistenta Juridica Garantata de Stat.
(3) Mediatorul nu este in drept s perceapa onorarii pentru sesiunea de informare cu
privire la mediere, explicatiile sau recomandarile oferite partilor cu privire la procesul
medierii pind la Incheierea contractului de mediere.
(4) In cazul in care procesul de mediere nu are loc sau mediatorul s-a retras din
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procesul de mediere in conditiile art. 5 alin. (1), el este obligat sa restituie platile
percepute 1n termenul si marimea stabilite in contractul de mediere, daca partile nu au
convenit altfel.
(5) Onorariul mediatorului si alte cheltuieli legate de procesul de mediere sint
suportate de parti in proportii egale, daca prin contractul de mediere nu s-a stabilit
altfel.

Articolul 19. Raspunderea disciplinara a mediatorului
(1) Mediatorul poarta raspundere pentru:
a) Incalcarea obligatiilor profesionale prevazute de lege si de normele deontologice;
b) incalcarea reglementarilor privind conflictul de interese, confidentialitatea,
neutralitatea si impartialitatea.
(2) Mediatorul nu poartd raspundere pentru esecul partilor de a ajunge la un
compromis privind solutionarea amiabild a litigiului $i nici pentru neexecutarea
conditiilor tranzactiei incheiate de parti.
(3) Orice persoana interesata poate sesiza Consiliul n legaturd cu nerespectarea de
catre mediator a obligatiilor sale. Consiliul este in drept sd se autosesizeze. Procedura
de examinare a sesizarilor este stabilitd de catre Consiliu. Rezultatele examinarii
sesizarii se aduc la cunostinta mediatorului si autorului sesizarii.
(4) Mediatorului i se pot aplica, in raport cu gravitatea abaterii, urmatoarele sanctiuni
disciplinare:
a) avertisment;
b) mustrare;
c¢) suspendarea activitatii de mediator pe o durata de la o luna la 6 luni;
d) retragerea atestatului de mediator.
(5) Sanctiunea disciplinara se aplica, prin hotarire a Consiliului, in termen de 6 luni de
la data constatarii abaterii disciplinare, dar nu mai tirziu de un an de la data comiterii
acesteia. In cazul in care dintr-o hotirire definitivi a unei instante judecitoresti
nationale sau internationale rezultd savirgirea unei abateri disciplinare, sanctiunea
disciplinara se aplicd in termen de un an de la data in care a devenit definitiva
hotérirea instantei judecatoresti nationale sau internationale. Hotarirea Consiliului
privind aplicarea sanctiunilor disciplinare poate fi contestatd in instanta de judecata, in
conformitate cu prevederile Codului administrativ, fard respectarea procedurii
prealabile.
(6) Raspunderea disciplinara pentru cauzarea de prejudicii prin incalcarea obligatiilor
sale profesionale nu scuteste mediatorul de raspunderea civila, penald sau
contraventionala.
(7) Pentru a asigura repararea prejudiciului material cauzat in procesul exercitarii
profesiei, mediatorul este in drept sd incheie, in conditiile legii, contract de asigurare
de raspundere civila. Suma minima asigurata pentru un an de activitate se stabileste de
catre Consiliu.

Articolul 20. Suspendarea si Incetarea activitatii de mediator
(1) Activitatea de mediator se suspenda:
b) la cererea scrisa a mediatorului, pentru un termen nelimitat, daca acesta nu a indicat
un termen;
¢) in cazul aplicarii sanctiunii disciplinare de suspendare a activitatii de mediator;
d) pentru un termen de cel mult un an, in cazul neparticiparii la programele de formare
continud in conformitate cu art. 13, pinad la prezentarea dovezilor de participare la
cursurile respective;
e) pentru un termen de cel mult 2 ani, in cazul neexercitarii profesiei de mediator in
cadrul unui birou de mediere si/sau al unei organizatii de mediere in conditiile stabilite
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la art. 15 si/sau art. 16, pina la prezentarea dovezilor corespunzatoare;

f) dacd in privinta mediatorului se Incepe urmarirea penald, pind la raminerea
definitiva a hotaririi instantei judecatoresti.

(2) Activitatea de mediator inceteaza:

a) la cerere, prin renuntarea scrisa a mediatorului;

b) in cazul in care ramine definitivd hotarirea judecdtoreasca privind instituirea
masurii de ocrotire judiciare sub forma tutelei in privinta mediatorului;

¢) in cazul aplicarii sanctiunii disciplinare de retragere a atestatului de mediator;

d) in cazul neprezentarii, timp de un an de la data suspendarii activitatii de mediator in
temeiul alin. (1) lit. d), a dovezilor de participare la programele de formare continua;
e) In cazul neprezentarii, timp de 2 ani de la data suspendarii activitatii de mediator in
temeiul alin. (1) lit. e), a dovezilor de exercitare a profesiei de mediator in conditiile
stabilite la art. 15 si/sau art.16;

f) odatd cu raminerea definitivd si irevocabilda a unei hotariri judecatoresti de
condamnare pentru savirsirea unei infractiuni.

(3) Cererea privind suspendarea, reluarea sau incetarea activitaii de mediator se
adreseaza Consiliului si se examineaza in termen de 30 de zile de la data depunerii.

(4) Hotaririle Consiliului privind suspendarea, reluarea sau incetarea activitatii de
mediator se publicd pe pagina web oficiald a Ministerului Justitiei si cea a Consiliului.
In termen de 10 zile, Consiliul va efectua modificirile corespunzitoare in Registrul de
stat al mediatorilor.

(5) Hotaririle Consiliului privind suspendarea sau incetarea activitatii de mediator pot
fi contestate In instanta de judecatd, in conformitate cu prevederile Codului
administrativ, fara respectarea procedurii prealabile.

Capitolul IV
PROCESUL DE MEDIERE
Articolul 21. Initierea medierii
(1) Medierea poate fi inifiatda de catre oricare dintre parti, din proprie initiativa,
precum si la recomandarea autoritatilor publice, instantelor judecatoresti sau organului
de urmdrire penala. In cadrul procesului judiciar, instanta propune partilor sa participe
la o sedinta de informare cu privire la solutionarea litigiilor prin mediere.
(2) Initierea medierii In conditiile prezentei legi constituie temei pentru suspendarea
procesului civil sau procedurii arbitrale de la data semnarii contractului de mediere.
(3) Partile pot desemna prin acord comun unul sau mai multi mediatori sau pot solicita
unei organizatii de mediere desemnarea unui mediator conform regulilor aprobate de
organizatia respectiva.
(4) Partile se pot prezenta impreund la mediator. In cazul in care se prezinti doar una
dintre parti, mediatorul, la cererea acesteia, va adresa celeilalte parti invitatia scrisa in
vederea informarii si acceptarii medierii, stabilind un termen de cel mult 15 zile, daca
in conventia de mediere nu este previzut alt termen. In litigiile cu element de
extraneitate, acest termen este de 30 de zile. Invitatia se transmite prin orice mijloace
care asigura confirmarea primirii acesteia. Partea solicitantd va furniza mediatorului
datele necesare contactarii celeilalte parti.
(5) Partile sint in drept de a determina prin acord comun toate aspectele ce tin de
initierea, derularea si finalizarea procesului de mediere.
(6) Mediatorul, pina la incheierea contractului de mediere, este obligat sa informeze
partile despre scopul medierii, procedura, drepturile si obligatiile mediatorului si ale
partilor, precum si despre consecintele procesului de mediere, efectele semnarii unei
tranzactii si despre consecintele nerespectarii prevederilor tranzactiei semnate.
(7) Procesul de mediere incepe la data semnarii contractului de mediere. Daca partea
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nu a acceptat invitatia scrisa conform prevederilor alin. (4) sau a refuzat participarea
la mediere, procesul de mediere se considera neinceput.
(8) Contractul de mediere se incheie In forma scrisd. Contractul de mediere nu poate
cuprinde clauze care contravin legii sau ordinii publice si trebuie sd corespunda
cerintelor minime stabilite de Consiliu.

Articolul 22. Desfasurarea medierii
(1) Medierea se intemeiaza pe cooperarea partilor si utilizarea de catre mediator a
unor metode si tehnici specifice, bazate pe comunicare §i negociere.
(2) Medierea litigiului are loc intr-un termen care nu va depasi 3 luni de la data
incheierii contractului de mediere, daca partile nu au stabilit de comun acord alt
termen. Pina la expirarea termenului stabilit initial, partile pot solicita prelungirea
acestuia. In cazul in care litigiul este deferit medierii in cadrul unui proces judiciar,
termenul de mediere poate fi prelungit doar cu acordul organului de urmarire penala
sau al instantei de judecata.
(3) Mediatorul este in drept sa se informeze in privinta fondului cauzei.
(4) Partile decid, de comun acord si cu asistenta mediatorului, asupra regulilor si
duratei procesului de mediere. Daca partile nu au ajuns la o intelegere privind regulile
de desfasurare a procesului de mediere, mediatorul este in drept sa desfasoare procesul
de mediere in maniera pe care acesta o considera potrivita, fiind luate in considerare
circumstantele litigiului, doleantele partilor si necesitatea desfasurarii procedurii intr-
un termen rezonabil.
(5) Partile sint in drept sa renunte la mediere n orice moment.
(6) Partile participa la procesul de mediere personal. In cazul in care una dintre parti,
din motive Intemeiate, nu poate participa personal la procesul de mediere, ea va
imputernici un reprezentant dacd partea adversd accepta desfdsurarea medierii cu
participarea reprezentantului.
(7) Pe parcursul procesului de mediere, partile pot fi asistate de avocati, traducatori
si/sau interpreti, precum si de specialisti in domeniul respectiv. Cu consimtamintul
partilor, la procesul de mediere pot participa si alte persoane.
(8) Pe durata desfasurarii procesului de mediere, mediatorul se poate intruni in sesiuni
comune, cu ambele parti, sau 1n sesiuni separate, cu fiecare parte.

Articolul 23. Incetarea medierii
(1) Medierea inceteaza:
a) la semnarea de catre parti a tranzactiei,
c) la renuntarea uneia sau a ambelor parti la mediere;
d) la expirarea termenului stabilit pentru procesul de mediere, daca partile nu au
solicitat prelungirea acestuia;
e) la retragerea mediatorului din procesul de mediere in conditiile art. 5 alin. (1);
f) in caz de deces al partii persoana fizica sau de lichidare a partii persoana juridica.
(2) Incetarea medierii se consemneaza intr-un proces-verbal, potrivit modelului
aprobat de Consiliu, semnat de mediator, care se inmineaza partilor si, dupa caz, se
prezintd instantei de judecati, de arbitraj sau organului de urmdirire penali. In
procesul-verbal nu se include informatia referitoare la continutul sesiunilor de
mediere, opinia mediatorului referitoare la comportamentul partilor, precum si alta
informatie a carei divulgare contravine principiului confidentialitatii.
(3) Mediatorul este obligat sa asigure pastrarea procesului-verbal si a materialelor
aferente procesului de mediere timp de 4 ani de la data incetarii procesului de
mediere, conform unui regulament aprobat de Consiliu.
(4) Reluarea procesului de mediere cu atragerea aceluiasi sau a unui alt mediator are
loc in conditiile art. 21.
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Articolul 24. Solutionarea litigiului
(1) Partile convin, de comun acord, asupra conditiilor de solutionare a litigiului.
Mediatorul nu are putere de decizie asupra acestor conditii, dar, la cererea partilor,
poate inainta propuneri privind optiunile de solutionare a litigiului.
(2) Inainte ca tranzactia si fie semnatd, partile sint in drept, de comun acord, si
solicite o pauza pentru a consulta opinia unor experti si pentru a face comentarii, astfel
incit sa-si poata exprima consimtamintul liber si in cunostinta de cauza.
(3) Partile sint in drept sd formuleze in scris conditiile de solutionare a litigiului.
Conditiile de forma, continut si caracterul obligatoriu al tranzactiei sint reglementate
de prezenta lege si alte acte normative.

Capitolul V
MEDIEREA iN DOMENII SPECIFICE
Sectiunea 1
Medierea in litigiile civile

Articolul 25. Medierea in litigiile civile
(1) Pot fi supuse medierii litigiile civile cu privire la drepturile si obligatiile care sint
sau pot face obiect de examinare in instanta de judecata sau arbitraj si de care partile
pot dispune liber prin tranzactie, in conditiile legii.
(2) Medierea 1n litigiile civile poate avea loc in afara procesului judiciar sau arbitral,
precum si in cadrul procesului judiciar sau arbitral.

Articolul 26. Medierea in litigiile civile cu element de extraneitate
(1) Litigiile civile cu element de extraneitate pot fi supuse medierii in conditiile
prezentei legi.
(2) In sensul prezentei legi, este cu element de extraneitate un litigiu in care cel putin
una dintre parti isi are domiciliul sau sediul in afara Republicii Moldova la data la
care:
a) partile au Incheiat o conventie de mediere in conditiile art. 31;
b) partile au fost obligate, de catre instanta de judecata din statul unde a fost depusa
cererea de chemare in judecatd, sa recurgd la mediere potrivit prevederilor legale ale
statului respectiv.
(3) Un litigiu civil este, in egald masurd, cu element de extraneitate dacd, la data
mentionatd la alin. (2) lit. a) sau b), partile isi au domiciliul sau sediul in Republica
Moldova, dar:
a) procedurile judiciare pentru solutionarea litigiului urmeaza a fi initiate intr-un alt
stat;
b) obiectul litigiului se refera la obligatii ce urmeaza a fi executate intr-un alt stat sau
bunurile care constituie obiectul litigiului se afla pe teritoriul altui stat;
¢) locul desfasurarii activitatii de baza a uneia dintre parti se afla intr-un alt stat.

Articolul 27. Particularitatile medierii in litigiile de familie
(1) Pot fi supuse medierii neintelegerile dintre soti privind continuarea casatoriei,
exercitarea drepturilor si obligatiilor parintesti, stabilirea domiciliului copiilor,
intretinerea copiilor si a altor membri ai familiei inapti de munca, precum si orice alte
neintelegeri ce apar in raporturile familiale.
(2) Clauza de mediere poate fi inclusa in contractul matrimonial.
(3) In litigiile de familie care vizeazi interesele copilului, partile sint in drept sa
prezinte avizul autoritatii tutelare.
(4) Daca in procesul de mediere a unui litigiu de familie apar circumstante care
creeaza sau ar putea crea un pericol pentru cresterea si dezvoltarea normala a copilului
sau care lezeaza interesele lui legale, mediatorul este obligat sd informeze autoritatea
tutelara si este In drept sa se retragd din procesul de mediere.
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(5) Tranzactia cu privire la solutionarea litigiului de familie, care vizeaza cresterea si
dezvoltarea normald sau interesul superior al copilului, se depune de catre parti la
autoritatea tutelara competenta pentru informare.

Articolul 28. Particularitatile medierii in litigiile privind protectia consumatorilor
(1) Pot fi supuse medierii litigiile in domeniul protectiei consumatorilor in cazul in
care consumatorul invoca existenta unui prejudiciu ca urmare a achizitionarii unor
produse sau servicii defectuoase, nerespectarea clauzelor contractuale ori a garantiilor
acordate, existenta unor clauze abuzive cuprinse in contractul incheiat 1intre
consumator si agentul economic ori incalcarea altor drepturi stabilite de legislatia
privind protectia consumatorilor.

(2) Asociatiile obstesti pentru protectia consumatorilor pot fi inregistrate in calitate de
organizatii de mediere si/sau acreditate in calitate de furnizori de formare, in conditiile
prezentei legi.

(3) Standardele de formare continud a mediatorilor in domeniul protectiei
consumatorilor se elaboreazd si se aproba de catre Consiliu, cu consultarea
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor.

Articolul 29. Particularitatile medierii in litigiile de munca
(1) Pot fi supuse medierii urmatoarele litigii de munca:

a) litigiile individuale de munca ce tin de plata despagubirilor, in cazul neindeplinirii
sau indeplinirii necorespunzatoare a obligatiilor de catre una dintre partile contractului
individual de munca;

b) litigiile individuale de munca privind incheierea, executarea, modificarea,
suspendarea, Incetarea si nulitatea contractului individual de munca;

c) conflictele colective de munca, in cazul in care partile conflictului nu au ajuns la o
intelegere sau nu sint de acord cu decizia comisiei de conciliere.

(2) Standardele de formare continua a mediatorilor 1n domeniul litigiilor de munca se
elaboreazad si se aproba de catre Consiliu, cu consultarea Confederatiei Nationale a
Sindicatelor din Moldova.

Articolul 30. Medierea in litigiile de contencios administrativ

(1) In litigiile izvorite din raporturile de contencios administrativ, dispozitiile
prezentei legi se aplica in masura In care nu contravin legislatiei care reglementeaza
negocierea tranzactiilor cu participarea persoanelor juridice de drept public si
conditiile de incheiere a acestor tranzactii.
(2) Autoritatile publice si organizatiile de mediere care organizeaza servicii de
mediere in domeniul litigiilor de contencios administrativ pot stabili criterii
suplimentare privind calificarea mediatorilor care urmeaza a fi antrenati in medierea
acestor litigii si pot aproba liste de mediatori.

Articolul 31. Conventia de mediere
(1) Conventia de mediere se incheie in formad scrisd, inainte sau dupd aparitia
litigiului, si poate sa Tmbrace una din urmatoarele forme:

a) clauza de mediere inserata in contract;

b) acord de mediere de sine statator.

(2) Validitatea clauzei contractuale prin care partile consimt de a supune medierii
litigiile legate de valabilitatea, incheierea, interpretarea, executarea sau desfacerea
contractului este independenta de validitatea contractului in care a fost inscrisa clauza.
Referinta dintr-un contract la un alt inscris incheiat de aceleasi parti, ce confine o
clauzd de mediere, valoreaza ca o conventie de mediere scrisd dacd referinta este
suficienta de a face clauza parte din contract.

(3) In cazul in care pirtile in proces au incheiat o conventie de mediere si una dintre
ele o invoca 1n instanta de judecata, aceasta din urma isi verificd competenta. Instanta
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va refine spre solutionare cauza daca:
a) piritul si-a formulat apararea in fond fara nicio rezerva, intemeiata pe conventia de
mediere;
b) conventia de mediere este lovitd de nulitate, si-a pierdut valabilitatea ori este
nesusceptibila de executare;
¢) procesul de mediere nu poate avea loc din cauze vadit imputabile piritului.
(4) In alte cazuri decit cele prevazute la alin. (3), instanta de judecatd, la cererea uneia
dintre parti, isi va declina competenta daca va constata existenta unei conventii de
mediere.
(5) Partea pierde dreptul sa invoce conventia de mediere in instanta de judecata daca:
a) nu a acceptat invitatia celeilalte parti sau a mediatorului de a participa la mediere;
b) a refuzat anterior participarea la mediere.

Articolul 32. Tranzactia
(1) Tranzactia este acordul incheiat de parti si contrasemnat de mediator, ca urmare a
procesului de mediere, prin care partile consimt asupra solutionarii amiabile a unui
litigiu.
(2) Tranzactia trebuie sa corespunda conditiilor de valabilitate prevazute de prezenta
lege, Codul civil si de alte acte legislative.
(3) Nu se admite includerea in tranzactie a clauzelor care:
a) se refera la drepturi si obligatii de care partile nu pot dispune liber prin tranzactie;
b) incalca normele imperative ale legii, ordinea publica si bunele moravuri;
¢) sint in mod evident inechitabile;
d) prejudiciaza interesul superior al copilului;
e) incalca drepturile unor terte persoane neantrenate in procesul medierii.

Articolul 33. Executarea tranzactiei
(1) Tranzactia este obligatorie pentru parti si se executd benevol in termen de 20 de
zile, daca partile nu au stabilit altfel.
(2) Daca tranzactia incheiata in cadrul unui proces de mediere, care a avut loc in afara
procesului civil, nu este executata benevol, pentru a fi executata silit, aceasta poate fi,
dupa caz:
a) confirmatd de catre instanta de judecatd in conditiile Codului de procedura civila;
sau
b) investitd cu formula executorie de catre notar, in conditiile stabilite de lege, daca a
fost incheiatd intre persoane juridice.
(3) In cazul in care litigiul a fost solutionat prin mediere in cadrul procesului judiciar,
dar tranzactia nu a fost executatd benevol, pentru a fi pasibild de executare silita, la
solicitarea partii interesate, tranzactia este confirmata de catre instanta de judecata in
conditiile Codului de procedura civila.
(4) In cazul in care litigiul a fost solutionat prin mediere in cadrul procesului arbitral,
dar tranzactia nu a fost executatd benevol, pentru a fi pasibild de executare silita, la
solicitarea partii interesate, tranzactia se aproba prin hotarire arbitrald in conditiile
legii.

Articolul 34. Suspendarea termenelor de prescriptie pe durata medierii
(1) Initierea medierii in conditiile prezentei legi suspenda termenele de prescriptie
pentru parfi pe durata desfasurarii procesului de mediere, in conditiile art. 274 din
Codul civil.
(2) Daca partile nu incheie tranzactia, termenul de prescriptie continud sa curga de la
data Incetarii medierii in conditiile art. 23.

Sectiunea a 2-a
Medierea in cauzele penale si contraventionale
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Articolul 35. Generalitati privind medierea in cauzele penale si contraventionale
(1) Procesul de mediere in cauzele penale si contraventionale este reglementat de
prezenta lege, Codul penal, Codul de procedura penala si Codul contraventional.

(2) Parti la medierea 1n cauzele penale si contraventionale sint victima si faptuitorul.
(3) Daca la medierea in cauzele penale una dintre parti este minor, participarea
pedagogului sau psihologului este obligatorie.

(4) Procesul de mediere nu substituie procesul penal sau contraventional.

(5) Faptul participarii la mediere nu poate servi ca dovada a recunoasterii vinovatiei.
(6) La medierea dintre partea civila si partea civilmente responsabild se aplica
corespunzator prevederile prezentei legi referitoare la medierea litigiilor civile.

Articolul 36. Mediatorul in cauzele penale si contraventionale
Nu poate fi admis in calitate de mediator in cauzele penale si contraventionale:
ofiterul de urmarire penald, procurorul, judecatorul, avocatul uneia dintre parti,
precum si persoana incompatibild in baza unor prevederi legale speciale.

Articolul 37. Informatia oferita mediatorului in cauzele penale si contraventionale
(1) Organul de urmdrire penald sau instanta de judecatd trebuie sd informeze
mediatorul, inainte de 1inceperea procesului de mediere, despre elementele
semnificative ale cazului conform normelor Codului de procedura penald si Codului
contraventional.

(2) Mediatorul poartd raspundere, in conditiile legii, pentru divulgarea informatiei
puse la dispozitia lui la etapa de urmarire penala sau de judecare a cauzei penale ori de
judecare a cauzei contraventionale.

Articolul 38. Tranzactia in cauzele penale si contraventionale
(1) Mediatorul trebuie sa prezinte organului de urmarire penald sau instantei de
judecata procesul-verbal in care a fost consemnat temeiul incetarii procesului de
mediere.

(2) Tranzactia se intocmeste in conditiile Codului de procedura penala sau ale Codului
contraventional si se anexeaza la procesul-verbal intocmit de mediator.

(3) Nesemnarea tranzactiei in cauzele penale sau contraventionale nu poate prejudicia
situatia partilor.

Capitolul VI
SUSTINEREA MEDIERII DE CATRE STAT

Articolul 39. Motivarea partilor pentru recurgerea la solutionarea litigiului prin
mediere
(1) Partile care recurg la mediere sint scutite de achitarea taxei de stat pentru
confirmarea sau investirea cu formuld executorie a tranzactiei in conditiile art. 33.
(2) In cazul in care, pina la depunerea cererii de chemare in judecati, partile au
participat la procesul de mediere, dar procesul de mediere a incetat fara incheierea
tranzactiei, atunci, la depunerea cererii de chemare in judecata, taxa de stat se reduce
cu 25%.
(3) Partile care recurg la mediere dupa depunerea cererii de chemare in judecata
beneficiaza de urmatoarele facilitati:
a) esalonarea achitarii taxei de stat;
b) in cazul finalizarii procesului de mediere prin tranzactia asupra tuturor pretentiilor,
taxa de stat se restituie in proportie de:
100% — pentru impdcarea in instanta de fond;
75% — pentru impacarea in instanta de apel;
50% — pentru impacarea in instanta de recurs;
¢) in cazul finalizarii procesului de mediere cu impacarea partiald a partilor asupra
pretentiilor patrimoniale, taxa de stat se reduce si se restituie proportional valorii
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pretentiei solutionate prin impacare.

(4) Cererea privind confirmarea tranzactiei se examineaza in regim de urgentd, in cel

mult 15 zile lucratoare de la data depunerii acesteia.

(5) Partile beneficiaza de facilitatile prevazute in prezentul articol, In modul stabilit de

Legea taxei de stat nr. 1216-XII din 3 decembrie 1992 si Codul de procedura civila.
Articolul 40. Medierea garantata de stat

In cadrul procesului de mediere, o parte sau ambele parti au dreptul de a beneficia de

serviciile garantate de stat ale unui mediator in modul prevazut de Legea nr. 198/2007

cu privire la asistenta juridica garantata de stat.

Capitolul VII
DISPOZITII FINALE SI TRANZITORII
Articolul 41. Dispozitii finale
(1) Prezenta lege intra in vigoare la data publicarii, cu exceptia prevederilor art. 9 alin.
(2) si (3), precum si a celor de la alin. (5) In partea ce se refera la remunerarea
membrilor Consiliului, care vor intra in vigoare la data expirdrii mandatului
Consiliului de Mediere in exercitiu.
(2) Prevederile art. 13 alin. (3) intrd in vigoare la expirarea a 12 luni de la data
publicarii prezentei legi.
(3) Guvernul, in termen de 3 luni de la intrarea in vigoare a prezentei legi:
a) va prezenta Parlamentului propuneri privind aducerea legislatiei in vigoare in
concordantd cu prezenta lege;
b) va aduce actele sale normative in concordanta cu prezenta lege;
c) va elabora actele normative necesare implementarii prezentei legi.
(4) Ministerul Justitiei, in termen de 2 luni de la data publicarii prezentei legi, va
aproba actele necesare executarii prezentei legi.
(5) Consiliul, in termen de 2 luni de la intrarea in vigoare a prezentei legi:
a) va aproba actele necesare executdrii prezentei legi;
b) va elabora si va prezenta Ministerului Justitiei proiectele actelor normative ce tin de
competenta acestuia, necesare pentru buna desfasurare a activitatii de mediator;
c) va transmite Ministerului Justitiei Tabelul mediatorilor si Lista birourilor de
mediatori.
(6) Se abroga Legea nr. 134-XVI din 14 iunie 2007 cu privire la mediere (Monitorul
Oficial al Republicii Moldova, 2007, nr. 188—191, art. 730).
Articolul 42. Dispozitii tranzitorii
(1) Membrii Consiliului, desemnati conform Legii nr. 134-XVI din 14 iunie 2007 cu
privire la mediere, isi continud mandatul pina la expirarea acestuia.
(2) Persoanele care, la data intrarii In vigoare a prezentei legi, dispun de atestat de
mediator isi vor continua activitatea de mediator in baza acestor atestate.

114



Medierea conflictelor

Anexa 2.
REGULAMENTUL
Consiliului de Medier
e
CAPITOLULI
DISPOZITII GENERALE
1. In temeiul art. 21 din Legea nr.134-XVI din 14 iunie 2007 cu privire la mediere, (in
continuare Legea), s-a infiintat Consiliul de mediere, (in continuare Consiliul) care este un
organ colegial de drept public instituit in vederea coordondrii activitatii de mediere.
2. Prezentul Regulament al Consiliului de Mediere, (in continuare Regulament), stabileste
atributiile, organizarea si functionarea Consiliului.
3. Consiliul 1si desfasoara activitatea pe baza urmatoarelor principii: legalitatii, impartialitatii,
cooperdrii, transparentei, dialogului social, confidentialitatii si responsabilitatii.

CAPITOLUL 11
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA CONSILIULUI

4. Consiliul este compus din 9 membri desemnati prin ordinul Ministrului Justitiei, in baza
rezultatelor concursului public organizat de Ministerul Justitiei. Consiliului se formeaza din 9
membri, dintre care cel putin 7 membri trebuie sd fie din rdnd ul mediatorilor sau sa faca
parte din corpul stiintifico-didactic ori din cadrul unor organizatii necomerciale.
Termenul mandatului membrilor Consiliului este de 4 ani, cu posibilitatea prelungirii lui o
singura data. Alegerea urmatorului Consiliu, in baza rezultatelor concursului public organizat
de Ministerul Justitiei, se face cu cel putin 3 luni Tnainte de expirarea mandatului Consiliului
in functie. Consiliul 1si exercitda mandatul pana la data validarii membrilor unui nou Consiliu.
Lista membrilor Consiliului nou alesi va fi publicatd In Monitorul Oficial al Republicii
Moldova in decurs de 15 zile de la data validarii.

5. Calitatea de membru al Consiliului inceteaza in urmatoarele situatii:
1) la cerere, prin renuntare scrisa facutd de mediator;
2) prin deces;
3) absenta nemotivata la mai mult de 5 sedinte ordinare consecutive;
4) sanctiune disciplinara;
5) prin numirea /alegerea la o altd functie incompatibild cu activitatea de membru al
Consiliului;
6) in baza unei hotariri judecdtoresti, care interzice detinerea in continuare a calitatii de
mediator;
7) la expirarea mandatului;
In alte cazuri previzute de lege.

6. Incetarea calititii de membru se decide prin hotarire a Consiliului si se comunici
Ministerului Justitiei. Ministrul Justitiei la propunerea Consiliului in termen de 15 zile
lucratoare suspenda sau inceteaza prin ordin calitatea de membru al Consiliului.

7. In caz de incetare a mandatului de membru al Consiliului conform alin. 1, Ministerul Justitiei
in termen de cel mult 15 zile, de la comunicarea faptului incetérii calitatii de membru al
Consiliului, va anunta concurs public pentru alegerea altui membru al Consiliului pentru
perioada de mandat ramasa vacanta.

8.Calitatea de membru al Consiliului nu este remunerata.
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9. Pentru indeplinirea atributiilor ce 1i revin, Consiliul coopereaza cu ministerele si celelalte
organe de specialitate ale administratiei publice centrale, cu autoritatile administratiei
publice locale, organizatiile neguvernamentale, cu alte persoane juridice, precum si cu
persoanele fizice, atat din Republica Moldova, cit si de peste hotare, in conditiile legii.

10.Coordonarea activitatii Consiliului este asigurata de presedinte, ales de membrii acestuia pe
o durata de doi ani.

Presedintele coordoneaza intreaga activitate, reprezinta Consiliul in relatiile cu tertii.

Presedintele prezideaza sedintele Consiliului.

In exercitarea functiei sale presedintele emite decizii.

Presedintele poate delega exercitarea unor atributii din competenta sa si poate incredinta

mandatul de reprezentare altor persoane din cadrul Consiliului.

Daca presedintele este in imposibilitate temporard de a-si exercita functiile, Consiliul poate

delega unul dintre membrii sdi pentru a indeplini, partial sau in totalitate, atributiile

presedintelui.

11. Mandatul presedintelui inceteaza in urmatoarele situatii:
1) la cerere, prin renuntare facuta in scris de mediator;
2) prin deces;
3) prin incetarea calitatii de membru al Consiliului;
4) absenta pentru o perioada mai mare de 3 luni consecutiv de la sedintele Consiliului;,
5) sanctiune disciplinara,
6) la implinirea termenului mandatului dat de Consiliu pentru calitatea de presedinte;
7) prin revocare, cu votul minim a cinci membri ai Consiliului.

12. Incetarea mandatului de presedinte se decide prin hotarire a Consiliului.

13. In caz de incetare a mandatului, Consiliul va organiza noi alegeri in termen de maxim 30 de

zile de la constatarea vacantei postului.

14.Activitatea Consiliul se desfasoara pe baza planului anual de activitati aprobat prin hotarire a
Consiliului.

15.Consiliul se intruneste lunar in sedinta ordinara si ori de cite ori este necesar in sedinta
extraordinara.

16.Convocarea in sedintd extraordinard se face la propunerea presedintelui sau a minim trei
dintre membrii Consiliului.

17.Convocarea pentru sedintele ordinare se face cu minim zece zile nainte de data sedintei, iar
pentru cele extraordinare se face cu minim trei zile inainte. in oricare caz, convocarea
cuprinde luna, ziua, ora, locul desfasurarii sedintei si propunerea de ordine de zi a acesteia si
este transmisd prin orice mijloace care asigura confirmarea primirii ei.

18.Sedintele Consiliului sint publice, cu exceptia cazului in care membrii sdi hotarasc altfel.

19.Sedintele Consiliului se desfasoara in prezenta a cel putin 7 membri.

20.In exercitarea atributiilor sale, Consiliul adoptid hotdriri cu votul majorititii simple a
membrilor care 1l compun, respectiv cinci voturi.Opiniile separate ale membrilor Consiliului
se motiveaza si se anexeaza in scris la hotarirea Consiliului.

21. Hotaririle Consiliului care se referd la profesia de mediator sunt obligatorii pentru toti

mediatorii si, dupa caz, se publicd pe pagina web a Consiliului, pe pagina web a Ministerului
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Justitiei, iar in caz de necesitate, conform hotaririi Consiliului, se publicd in Monitorul
Oficial al Republicii Moldova .

22. La lucrarile Consiliului pot fi invitate sa participe persoane din orice alte institutii publice
sau private, asociatii profesionale sau organizatii neguvernamentale, precum §i persoane
fizice, a caror consultare este necesara pentru luarea masurilor sau pentru adoptarea

hotaririlor Consiliului.

CAPITOLUL III
ATRIBUTIILE CONSILIULUI SI PRESEDINTELUI CONSILIULUI

23. Consiliul indeplineste urmatoarele atribufii:

1) Atributii de organizare si functionare:
a) promoveazd activitatea de mediere, reprezintd interesele mediatorilor autorizati in
Republica Moldova, cit si peste hotarele tarii si adopta strategii in acest sens;
b) supravegheaza asigurarea conditiilor corespunzitoare de desfasurare a activitatii
mediatorilor;
c) apara si promoveaza interesele mediatorilor;
d) adopta hotariri in toate problemele privind formarea initiala si continud a mediatorilor,
conlucreazacu institutii de invatamint superior si cu Institutul National al Justitiei pentru
pregdtirea si perfectionarea mediatorilor;
e) elaboreaza proiecte de standarde si de programe-cadru pentru pregatirea initiald si continua
a mediatorilor;
f) verificd modul de organizare si desfasurare a cursurilor de mediere, precum si modul de
respectare a standardelor de pregatire initiala si continud a mediatorilor;
g) intocmeste si actualizeaza Tabelul mediatorilor;
h) alege si revoca presedintele Consiliului;
1) intocmeste si actualizeaza lista institufiilor de invatamant cu drept de a organiza si
desfasura cursuri de pregatire si de perfectionare continua a mediatorilor;
J) avizeaza si tine evidenta formelor de exercitare a profesiei de mediator;
k) efectueaza atestarea mediatorilor in conformitate cu Regulamentul privind atestarea
mediatorilor;

2) Atributii de reglementare:
a) elaboreaza si avizeaza standardul ocupational al mediatorului;
b) elaboreaza standardele de formare in domeniul medierii, pe baza celor mai bune practici
internationale in materie;
c) evalueaza periodic si actualizeaza standardele si programele de formare in domeniul
medierii;
d) elaboreaza metodologia si adoptd Procedura de avizare a programelor postuniversitare de
masterat in domeniul medierii;
e) elaboreaza metodologia si adoptd Procedura de autorizare a mediatorilor, in conditiile
legii;
f) stabileste conditiile, in care se poate face publicitate profesiei, care sunt adoptate prin
Hotarire a Consiliului;
g) elaboreaza si adoptd Regulamentul Consiliului de mediere, Regulamentul privind atestarea
mediatorilor, Codul deontologic a mediatorilor, precum si alte regulamente necesare

reglementdrii activitatii de mediator.
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h) face propuneri Ministerului Justitiei pentru completarea, modificarea sau, dupd caz,
corelarea legislatiei privind medierea la standardele internationale;
1) indeplineste si alte activitati necesare pentru reglementare in domeniul medierii.
3) Atributii de control:
a) exercitd controlul asupra activitafii mediatorilor, are acces liber la toate materialele si
informatiile detinute de mediatorii autorizati necesare pentru exercitarea controlului;
b) exercita controlul asupra activitatii birourilor de mediatori si asupra mediatorilor;
c) avizeaza programele de formare profesionala a mediatorilor;
d) avizeaza programele postuniversitare de masterat in domeniul medierii;
e) supravegheaza respectarea standardelor de formare in domeniul medierii;
f) ia masuri pentru respectarea prevederilor Codului deontologic al mediatorilor si normelor
privind sanctionarea disciplinard a mediatorilor;
g) primeste si examineaza sesizdrile privind activitatea mediatorilor;
h) adopta hotariri privind sanctionarea disciplinara a mediatorilor pe care le aduce la
cunostintd ministrului justitiei pentru emiterea ordinului de tragere la raspundere disciplinara
a mediatorilor;
k)indeplineste orice alte atributii prevazute de Lege si de Regulament.
24. Presedintele Consiliului indeplineste urmatoarele atributii:
1) duce la indeplinire hotaririle Consiliului;
2) reprezinta Consiliul in relatiile cu persoanele fizice si juridice din tara si din strainatate;
3) semneaza actele Consiliului;
4) convoaca si conduce sedintele Consiliului;
5) coordoneaza activitatea Consiliului;
6) ia masuri pentru respectarea prevederilor legale cu privire la protectia muncii de catre
intregul personal;
7) in exercitarea atributiilor sale, presedintele emite decizii;
indeplineste orice alte atributii prevazute de Lege, Regulament si hotéririle Consiliului.

CAPITOLUL IV
EXAMINAREA SESIZARILOR PRIVIND iINCALCARILE
COMISE DE MEDIATOR

25. In exercitarea atributiilor sale, Consiliul se poate sesiza din oficiu cu privire la
neindeplinirea obligatiilor profesionale de cdtre mediatori.

26. Orice persoand interesatd poate sesiza Consiliul in legiturd cu savarsirea de cétre un
mediator a unei abateri prevazute de legea cu privire la mediere. Consiliul primeste sesizarea,
cerceteaza abaterea si hotaraste, ori de cite ori este nevoie, convocarea sedintei pentru
examinarea cauzel.

27. Consiliul este obligat sd supravegheze si sd asigure aplicarea sanctiunilor disciplinare
aplicate mediatorilor.

28. Sesizarea se va face 1n scris i va fi semnata de catre autorul sesizdrii. Sesizarea cuprinde:
numele, domiciliul sau resedinta partii, abaterea pretinsa savarsita de catre mediator.

29. Cercetarea abaterii se efectueazd in termen de 15 zile de la data Inregistrarii sesizarii.
Audierea autorului sesizdrii $i a mediatorului este obligatorie. Mediatorului cercetat i se va
pune la dispozitie, pentru a face cunostintd, actele depuse de autorul sesizdrii in vederea
formularii apararii, cu minim 10 zile Tnainte de examinarea sesizarii.
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30. Refuzul de a da curs convocirii nu impiedica desfasurarea cercetirii disciplinare. In caz de
neprezentare, se va incheia un proces verbal din care sa rezulte faptul ca, desi procedural
convocati, mediatorul si/sau autorul sesizdrii nu s-au prezentat la termenul stabilit.

31. In cursul cercetirilor Consiliul va asculta persoana care a formulat sesizarea, precum si
orice alte persoane ale caror declaratii pot elucida cazul, va efectua verificari de inscrisuri si
va culege informatii in legatura cu abaterea pretinsa a fi savarsita, prin mijloacele prevazute
de lege. Pe baza datelor culese, va intocmi un dosar al abaterii cercetate. Dosarul cuprinde si
un referat scris In care va consemna faptele, probele administrate, pozitia celui cercetat si
propunerea de sanctionare sau de neaplicare a unei sanctiuni disciplinare.

32. La stabilirea sanctiunilor se va {ine seama de gravitatea faptei, de cauzele si imprejurarile in
care aceasta a fost savarsitd, de gradul de vinovatie al mediatorului, daca acesta a avut si alte
abateri in trecut, precum si de urmarile abaterii.

33. Sanctiunea disciplinara se aplica in termen de cel mult o luna de la data constatarii abaterii.
Repetarea unei abateri disciplinare constituie o circumstan{a agravantd care va fi luata in
considerare la aplicarea sanctiunii.

34. Sanctiunea disciplinard nu poate fi aplicatd dupd expirarea a 6 luni din ziua comiterii
abaterii disciplinare.

35. Consiliul cerceteaza abaterea si hotaraste cu privire la aplicarea sanctiunii disciplinare cu
majoritatea simpla, adicd cu cel putin 5 voturi din numarul total al membrilor.

36. Hotararea motivata si propunerea de aplicare a sanctiunii disciplinare se aduce la cunostinta
ministrului justitiei, in termen de 5 zile de la pronuntarea hotararii cu privire la raspunderea
disciplinara a mediatorului. Ministrul justifiei emite un ordin privind tragerea la raspundere
disciplinara a mediatorului si aplicarea sanctiunii disciplinare recomandate.

37. Consiliul va putea suspenda cercetarea sesizarii la cererea autorului sesizarii sau ambelor
parti.

38. Cercetarea sesizarii se reia prin cererea de redeschidere facuta de cétre una din parti.

39. Mediatorul sanctionat se considera ca fiind nesanctionat dupa expirarea termenului de un
an de la aplicarea sanctiunii disciplinare, dacd in acest termen mediatorul nu a fost supus
unei noi sanctiuni disciplinare
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Anexa 3.
REGULAMENTUL PRIVIND ATESTAREA MEDIATORILOR

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu art. 15, alin. (2) din Legea nr. 134-
XVI din 14 iunie 2007 cu privire la mediere, care stabileste procedura de atestare a
mediatorilor.

I. Procedura de atestare a candidatilor

1. Atestarea mediatorilor este organizatd de cétre Consiliul de mediere si are loc de doud ori pe
an, in luna aprilie si in luna octombrie.

2. Persoanele care au urmat cursurile de pregatire initiala de mediator pot solicita Consiliului de
mediere atestarea si vor depune urmatoarele acte:

1) cerere;

2) copia buletinului de identitate;

3) cazier judiciar;

4) certificat medical de sanatate;

5) certificatul de pregatire initiala.

3. Consiliul de mediere va examina cererea si actele depuse de candidat in termen de 15 zile de
la depunerea acestora si va anunta candidatul despre data si locul desfasurarii atestarii cu cel
putin 10 zile lucratoare nainte de data atestarii.

4. Informatiile referitoare la data si locul desfasurarii atestarii se publica cu 30 de zile inainte de
data desfasurarii pe site-ul Ministerului Justitiei (www.justice.gov.md).

5. Atestareca candidatilor se efectucaza de Consiliul de mediere in baza examenului, care
include proba teoretica si are drept scop realizarea selectiei candidatilor pe baza criteriilor de

cunostinte si aptitudini In vederea desfasurarii activitatii de mediere.

6. Intrebarile pentru examenul sunt formulate de citre Consiliul de mediere.

7. Atestarea se desfasoara in limba de stat, in forma scrisd si dureaza 3 ore astronomice
calculate din momentul cand au fost solutionate toate problemele organizatorice.

8. La inceputul examenului, toti canditatii vor completa fisa de examinare.

9. Canditatii sint preintimpinati despre expirarea timpului cu cel putin 15 minute inainte de
expirarea acestuia.

10. Lista subiectelor pentru susfinerea examenelor sint aprobate de Consiliul de mediere si sint
afisate pe site-ul oficial al Ministerului Justitiei (www.justice.gov.md). Lista subiectelor nu

poate fi modificatd cu mai putin de 30 de zile Tnainte de data examenului.

11. Cu 15 minute pand la inceperea examenului un membru al Consiliului de mediere face
apelul canditatilor admisi la examenul. Identificarea candidatilor se efectueazd in baza
buletinului de identitate.

12. dupa verificarea identitdtii candidatilor, se interzice parasirea sdlii de examen pand in
momentul in care candidatul va preda lucrarea si fisa de examinare pentru a fi evaluate.

13. Fiecare membru al Consiliului de mediere verifica lucrarea si o apreciaza prin “admis™/
“respins”, dupd aceea se calculeaza aprecierile lucrdrii cu “admis”, atunci candidatul
respectiv a sustinut examenul de atestare.

14. Rezultatele examenului se consemneazd intr-un proces verbal semnat de Presedintele si
membrii Consiliului de mediere si sint publicate pe site-ul Ministerului Justitiei.
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15. Hotarirea Consiliului de mediere despre atestarea mediatorilor se remite Ministrului Justitiei
pentru eliberarea Atestatului pentru desfasurarea activitdtii de mediator in termen de 5 zile
lucratoare de la adoptarea acesteia.

16. Atestatul pentru desfasurarea activitatii de mediator se elibereazd in termen de 15 zile
lucratoare de la data atestarii.

17. Mediatorii atestati sint inclusi in Tabelul mediatorilor in termen de 10 zile lucratoare de la
data eliberarii Atestatului pentru desfasurarea activitatii de mediator.

18. Tabelul mediatorului se Intocmeste Tn baza Hotaririi Consiliului de mediere si se plaseaza
pe site-ul Ministerului Justitiei si se actualizeaza de Consiliul de mediere.

II. Procedura de contestarea a rezultatelor examenului de atestare

19. Comisia de contestare se constituie prin hotarirea Consiliului de mediere dintr-un membru
al Consiliului de mediere, propus de catre Consiliul de mediere, un reprezentant al
Ministerului Justitiei, numit de catre ministrul justitiei si un formator in domeniul medierii,
ales Consiliul de mediere.

20. Contestarile se depun in termen de 3 zile lucratoare din momentul publicarii rezultatelor
atestarii pe site-ul Ministerului Justitiei.

21. Comisia examineaza cererea de contestare a candidatului si prezintd concluziile sale
Consiliului de mediere. Decizia Comisiei de contestare este definitivd §i se comunica
candidatului in termen de 48 ore de la momentul Inregistrarii cererii de contestare.
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Anexa 4.

REGULAMENTUL CU PRIVIRE LA INREGISTAREA BIROURILOR
MEDIATORILOR

Prezentul Regulament este elaborat in temeiul art. 16 alin. (8) din Legea nr. 134-XVI din 14
iunie 2007 cu privire la mediere in vederea stabilirii modului de inregistrare a birourilor
mediatorilor.

1. Birourile individuale si birourile asociate de mediatori se inregistreaza in baza cererii, care se
depune la Consiliul de mediere. La cererea de inregistrare a birourilor individuale si
birourilor asociate de mediatori se vor anexa in mod obligatoriu:

1) Copia buletinului de identitate;

2) Atestatul pentru exercitarea profesiei de mediator;

3) Actul care confirma ca mediatorul detine un spatiu, in care 1si va desfasura activitatea.

2. Biroul se inregistreaza in termen de 15 zile lucrdtoare de la data depunerii cererii, prin
ordinul ministrului justitiei.

3. Refuzul cu privire la Inregistrarea biroului de mediator poate fi contestat in instanta de
judecata de contencios administrativ in conditiile prevazute de lege.

4. Avocatii si notarii care au dobindit calitatea de mediator atestat pot desfasura activitate
profesionista de mediator in cadrul birourilor in care isi exercita profesia lor.

5. Mediatorul sau mediatorii asociafi pot angaja sau contracta traducatori, juristi si alt personal
de specialitate sau de serviciu.

6. Mediatorul este liber s opteze si sa isi schimbe in orice moment modul de organizare a
activitatii profesioniste de mediator, daca Legea nu prevede altfel.

7. Mediatorul este obligat sa instiinteze in scris Consiliul de mediere despre orice modificare
intervenitd privind modul de organizare a activitatii profesioniste de mediator.

8. Biroul individual sau asociat de mediatori este individualizat printr-o denumire specifica ce
cuprinde sintagma “Birou individual al mediatorului” sau “Biroul asociat de mediatori”
urmatad de numele mediatorului sau denumirea in cazul biroului asociat de mediatori.

9. Spatiul in care mediatorul 1si are sediul profesional si isi desfasoara activitatea, trebuie sa fie
optim pentru exercitarea profesiei de mediator, asigurand conditii pentru respectarea

principiului confidentialitatii, primirea clientilor si desfasurarea sedintelor de mediere.
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Cererea de inregistrare
a biroului individual al mediatorului

Subsemnatul

Domiciliat:

Localitatea

Str.

Adresa de e-mail: Fondez:
Birou individual al mediatorului

Denumirea

Sediul biroului

Data Semnatura

Anexez urmatoarele acte:
e  Buletin de identitate— copie;

o  Atestatul pentru exercitarea profesiei de mediator;

e Actele care confirma detinerea spatiului pentru desfagurarea activitatii.

Cererea de inregistrare
a biroului asociat de mediatori

Subsemnatul

Domiciliat:

Localitatea

Str.

Adresa de e-mail:
Subsemnatul

Domiciliat:

Localitatea

Str.

Adresa de e-mail:
Subsemnatul

Domiciliat:

Localitatea

Str.

Adresa de e-mail:

Fondam:

Biroul asociat de mediatori
Denumirea

Sediul biroului

Data Semnatura

Anexez urmatoarele acte:
e Copiile buletinelor de identiate;

e  Atestatele pentru exercitarea profesiei de mediator;

e  Acte care confirma detinerea spatiului pentru desfasurarea activitatii .

Anexa 5.
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CODUL DEONTOLOGIC AL MEDIATORULUI

Capitolul I.
PRINCIPII GENERALE

1. Principiul profesionalismului
Principiul profesionalismului este principiul fundamental al activitdtii unui mediator,
deoarece se referd la competenta, capacitatea si pregatirea profesionald a mediatorului.

2. Principiul corectitudinii
Principiul corectitudinii presupune mentinerea de citre mediator a echilibrului intre interesele
partilor si cautarea unor obiective corecte pentru solutionarea litigiului mediat.

3. Principiul impartialitatii mediatorului

1) In procesul de mediere partile au drepturi egale si trebuie sa fie tratate egal.

2) Mediatorul este obligat sa fie impartial in relatia cu ambele parti. Impartialitatea Tnseamna
lipsa protectiei favorizate sau a preferintelor prin cuvinte sau prin fapte.

3) Mediatorul va evita partialitatea si prejudecatile bazate pe caracteristicile personale ale
partilor: virsta, statut social, rasd, culoare, sex, limba, religie, opinie politicd sau orice alta
opinie, originea nationald sau sociald, avere sau orice alte imprejurari.

4) Mediatorul va media doar cazurile in care el poate rimane impartial.

4. Principiul neutralitatii

1) Mediatorul trebuie sa fie neutru in ceea ce priveste conflictul. El nu poate sa urmareasca
anumite beneficii in timpul negocierilor sau sa aiba vreun interes personal in semnarea
acordului de impacare, modul si formele in care se preconizeaza a fi incheiat.

2) Mediatorul trebuie sa dezvaluie participantilor orice circumstante ce ar putea cauza
aparitia conflictelor de interese.

3) Mediatorul trebuie sd informeze In egala masurd partile despre caracterul medierii si
consecintele posibile.

4) In cazul in care provenienta mediatorului sau experienta acestuia ar prejudicia calitatea
medierii, mediatorul trebuie sa renunte la mediere, cu exceptia cazului in care ambele
parti sunt de acord sa continue procesul.

5. Principiul acceptarii

1) Mediatorul trebuie sd fie acceptat de parti. Nimeni nu poate sd oblige mediatorul sa
presteze serviciul atunci cand cel putin una din parti nu-l accepta.

2) Mediatorul nu poate refuza prestarea serviciilor de mediere solicitate de parti, decét in
cazurile expres reglementate..

3) Regulile procedurii de mediere sunt aplicate doar cand sunt acceptate de catre parti.
Mediatorul poate sa propuna regulile si apoi ele trebuie sa fie confirmate de catre parti.

4) Mediatorul trebuie sa explice partilor ca solutia acceptabila pentru rezolvarea conflictului
nu inseamna in mod obligatoriu satisfacerea totala a intereselor.

6. Principiul confidentialitatii

1) Mediatorul trebuie sd asigure confidentialitatea procesului. Mediatorul nu va divulga nici
o informatie obtinuta in cadrul medierii, precum si cu privire la documentele Intocmite sau
care i-au fost oferite de catre parti pe parcursul medierii, chiar si dupa incetarea functiei
sale, cu exceptia cazului in care legea prevede contrariul.

2) Limitele principiului confidentialitatii apar in cazurile cand:
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a) partile au dat permisiunea;

b) este ceruta de lege;

c) informatia dezvaluie un risc real pentru participantii la mediere sau pentru alta persoand;
d) informatia se utilizeazd anonim in comunitatea profesionald cu scop instructiv sau
schimb de experienta.

3) Mediatorul trebuie sa informeze partile in cadrul primei sedinte despre limitele
confidentialitatii enuntate in punctul 2).

4) Mediatorul trebuie sa informeze partile despre necesitatea de a oferi informatia cu privire
la rezultatele medierii si/sau stadiul la care se afla procesul de mediere — institutiei
specializate pentru mediere, procurorului si/sau instantei de judecata.

5) Documentele ce se referd la mediere trebuie sa fie depozitate astfel ca la ele sa aiba acces
doar mediatorii.

6) Mediatorul raspunde, conform legislatiei, pentru incalcarea principiului confidentialitatii.

7. Principiul liberului acces si egal l1a mediere

Acest principiu presupune accesul liber si egal al fiecarei persoane la mediere indiferent de

varsta, statut social, rasa, culoare, sex, limba, religie, opinie politicd sau altd opinie, origine

nationala sau sociald, avere sau alte imprejurari.
8. Principiul liberului consimtidmant

1) Liberul consimtdmant este un principiu important al medierii si presupune abilitatea

partilor de a participa voluntar si fara constrangere la procesul de mediere.

2) Partile au dreptul sa aleagd mediatorul, sau sa ceard inlocuirea acestuia in orice etapa a

procesului.

3) Mediatorul nu trebuie sa constranga nici una din parti sa participe la procesul de mediere

sau sa elaboreze acordul de Tmpacare.

4) Mediatorul nu va lua decizii in numele nici uneia dintre parti.

5) Mediatorul va respecta si va incuraja dreptul partilor de a lua orice decizie libera si in

cunostintd de cauza care sa solutioneze divergentele dintre ele.

6) Mediatorul va informa partile de la inceput, in ce va consta activitatea sa si asupra faptului

ca decizia finald le apartine Tn mod exclusiv si ca se pot retrage oricand din procesul de
mediere.

Capitolul II.
STANDARDE DE ETICA PROFESIONALA ALE MEDIATORULUI
9. Etica profesionala
1) In activitatea profesionali, mediatorul va manifesta:

a) onestitatea — mediatorul trebuie sa fie onest fatd de sine, fatd de parti si de comunitatea
profesionala.

b) concentrarea — mediatorul trebuie sa aiba capacitatea de a urma gandurile in asa fel ca
sa fie capabil sd se concentreze pe o problema, fapta, circumstanta specifica cu care se
confruntd la momentul dat si de a nu lasa alte probleme sa-1 preocupe.

c) rapiditatea si disponibilitatea — mediatorul trebuie sd posede capacitatea de a pune
intrebari potrivite la momentul potrivit, ceea ce va ajuta partile sa inteleagd motivele
comportarii lor.

d) toleranta — mediatorul va accepta si respecta opiniile diferite ale celor din jur, chiar si
contrare celei proprii.
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e) incredere — mediatorul trebuie sd fie o persoand care are increderea ca fiecare persoand
este capabild sa se schimbe si sd progreseze.

f) respect — mediatorul trebuie sd respecte demnitatea partilor si sa asigure ca partile sa se
comporte respectuos una cu alta.

g) rabdare — nu se permite impunerea si fortarea partilor sa incheie procesul de mediere cu
acordul de mpacare. Cand partile reflectd asupra problemei ele nu trebuie grabite.
Solutiile trebuie sa fie depistate de catre parti, in asa fel ele vor fi mult mai trainice si
vor aduce satisfactii mult mai mari.

h) empatie — mediatorul trebuie sd fie capabil sd creeze un climat de bundvointa,
intelegere, sa manifeste compasiune fata de partile in conflict si sd aiba abilitatea de a
intelege starea emotionald si sociald a unei alte persoane.

1) capacitatea de a pastra confidentialitatea informatiei care i-a devenit cunoscuta:

j) comunicabilitate — aceasta abilitate va facilita stabilirea relatiilor cu beneficiarii.

2)Mediatorul trebuie sa medieze doar in cazurile cand are calificarea si capacitatile personale
necesare pentru a satisface asteptarile rationale ale partilor.

3) Este interzis de a cumula activitati de mediere cu activitati care:

a) ar prejudicia activitatea sa;

b) ar limita capacitatea de a fi impartial si neutru;

c) ar perturba autoritatea sa morala.

10. Instruirea si formarea

Cunostintele sale trebuie sa cuprinda metode de solutionare a conflictelor, tehnici de

mediere, reguli si metode de mediere, cunostinte in domeniul procedurii juridice,

comunicarii, psihologiei, eticii profesionale.

2) Mediatorul trebuie sa cunoasca literatura de specialitate ce abordeaza problema medierii,
trebuie sd cunoasca inovatiile in domeniul justitiei restaurative si s le aplice in practica.

3) Mediatorul trebuie sa stie sa isi evalueze capacitatile si abilitatile sale de mediere; sa isi
imbogateasca permanent cunostintele in domeniul procesului de mediere, prin participarea
activa la conferinte, seminare de instruire, ateliere de lucru, intalniri cu specialistii din
domeniu, mese rotunde, prin studierea literaturii nationale si internationale ce abordeaza
tema medierii si solutionarea conflictelor.

4) Mediatorul trebuie sa acumuleze cunostinte despre specificul aplicarii medierii pentru
categorii specifice: minori, persoane cu dezabilitati etc.

Capitolul I1I.
STANDARDE ALE PROCESULUI MEDIERII

11. Calitatea procesului
1) Mediatorul trebuie sa dirijeze procesul de mediere corect, sirguincios, in concordanta cu
principiul liberului consimtdmant, in conformitate cu prevederile legislatiei din domeniul
medierii.
2) Mediatorul trebuie sa depuna toata diligenta necesard in vederea prestarii unui serviciu de
calitate In conditii de sigurantd, respect reciproc, egalitate de sanse, respectarea diversitatii,
corectitudine profesionala si procedurala.
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3) Mediatorul se va pregati cu seriozitate de desfasurarea sedintelor de pre-mediere, prin
pregatirea locului de desfiasurare a medierii, colectarea si studierea informatiei despre
partile medierii, contactarea expertilor in cauzele exprese, pregéatirea strategiei de mediere.

12. Selectarea cazurilor

1) In selectarea cazului, mediatorul trebuie si analizeze abilitatea si dorinta partilor de a
participa la mediere, nediscriminarea partilor, precum si calificarea si capacitatile
personale ale sale.

2) Partile, de comun acord, pot fi asistate de avocat, traducdtor, interpret, precum si de alte
persoane, daca legislatia nu prevede altfel.

13. Dezvaluirea informatiilor

1) La cerere, mediatorul trebuie sd dezvaluie informatia cu privire la modul petrecerii
medierii, educatia, instruirea si experienta sa in mediere.

2) Fara a tine cont de confidentialitate, mediatorul este obligat sd informeze autoritatile
competente referitor la o infractiune iminenta, despre care ia cunostinta in cadrul medierii.

3) La solicitarea expresa a uneia dintre parti, sa asigure confidentialitatea informatiei
comunicate in raport cu cealalta parte.

4) Mediatorul poate solicita semnarea unui acord de confidentialitate si pentru partile
participante la mediere.

14. Sedinta de pre-mediere
Mediatorul are datoria de a desfasura sedinte de pre-mediere cu partile separat, in baza unui
program individualizat. In cadrul acestor sedinte trebuie si fie asigurate:

a) siguranta fizica si psihica;

b) ascultarea si incurajarea exprimarii emotiilor;

¢) Oferirea informatiilor privind:

- programul de mediere;

- persoana mediatorului;

- procesul de mediere, inclusiv caracterul confidential al informatiei obtinute de
catre mediator;

- drepturile partilor;

- personalitatea partilor;

- resursele disponibile;

- alta informatie la cerere sau dupa oportunitate:

d) Informarea cu privire la riscurile / beneficiile si asistentd in luarea deciziei, incluzand

libertatea partilor de a se retrage din proces In orice moment.

e) Pregatirea atentd a victimei si infractorului:

- testarea asteptarilor reale;
- evaluarea daunelor si necesitatilor;
15. Sedinta de mediere

1) Mediatorul trebuie sa faciliteze schimbul de viziuni si opinii.

2) Mediatorul ajuta partile sa inteleaga care sunt conditiile acceptabile pentru ele si dacad sunt

reale de a fi indeplinite.

3) Mediatorul ajuta partile sa elaboreze un acord care sa fie acceptabil pentru acestea.

4) Mediatorul trebuie sa se asigure ca ambele parti percep acordul de impacare corect.
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16. incetarea procesului de mediere

1) Procesul de mediere inceteaza la inifiativa partilor, fie prin incheierea acordului de
impacare, fie prin refuzul partilor de a continua procesul de mediere.

2) Mediatorul trebuie sa incheie sau sa suspende procesul de mediere, dacd medierea este
utilizatd intr-un mod ilegal, sau daca una din parti este incapabild sa participe din cauza
starii de ebrietate, incapacitatii fizice sau mintale sau limitarea capacitatii de exercitiu.

3) In cazul in care partile ajung la un impas, mediatorul nu trebuie si continue discutiile
neproductive care ar afecta partile din punct de vedere emotional.

4) In cazul in care acordul presupune restituirea pagubei si/sau alte angajamente, mediatorul
trebuie sd pund In discufii cand si cum va avea loc restituirea, stabilind si un plan,
monitorizand realizarea si consecintele nerespectirii acordului. In acest caz procedura de
mediere poate inceta o data cu executarea angajamentelor asumate prin acord.

Capitolul IV.
STANDARDE DE ETICA ORGANIZATIONALA

17. Relatia cu partile

1) Mediatorul este obligat sd respecte auto-determinarea partilor (independenta, expunerea
libera), capacitatea partilor de a ajunge voluntar la un acord.

2) Mediatorul trebuie sa asigure organizarea echitabild si impartiald a procesului si
desfasurarea fiecarei etape a acestuia.

3) Mediatorul trebuie sa dea consultatii tuturor participantilor la proces, la cererea acestora,
sa raspunda la intrebari, in cazul in care este competent.

18. Colaborarea cu mediatori precum si cu alti profesionisti

1) Mediatorul trebuie sa respecte principiul solidaritatii, loialitatii dintre mediatori.

2) Mediatorul trebuie sa stimeze experienta, pregatirea profesionald si eficacitatea muncii
colegilor sai, sd largeasca colaborarea necesard pentru imbunatatirea calitatii serviciului de
mediere.

3) Mediatorul utilizeazd competenta sa pentru a dezvolta cooperarea si nu pentru a
transforma aceasta in competitie.

4) Mediatorul trebuie sa prezinte colegilor sai informatia cu privire la evaluarea procesului de
mediere in cazurile 1n care la proces participa mai multi mediatori (co-mediere).

5) Mediatorul poate participa 1n calitate de asistent Tn medierile efectuate de catre colegi si de
a Tmpartasi experienta personala cu altii.

6) Posibilele conflicte dintre mediatori pot fi arbitrate de catre institutia specializatd pentru
mediere sau de persoana desemnata de acestia de comun acord.

7) Mediatorul mentine legaturi continue si sistematice cu persoana, a carei conflict se afla in
instan{d spre examinare, 1n asa fel ca aceasta sa fie informata despre stadiul la care se afla
cazul.

Raporturile de colaborare dintre mediatori si a mediatorilor cu alfi profesionisti nu sunt un scop
in sine, ci prin dezvoltarea lor se stabilesc modalitati si mijloace de consolidare a institutiei
medierii si statutului mediatorului.

19. Publicitatea

1) Mediatorul trebuie sa promoveze profesia de mediator si serviciile de mediere.

2) Mediatorul trebuie sd prezinte informatii autentice cu referire la serviciile oferite, educatia,
instruirea si experienta sa.
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3) Mediatorii trebuie sa se abtind de a face promisiuni si sa garanteze rezultate.

20. Relatia cu mass-media
In relatia cu mass-media, mediatorul trebuie si se conduca dupa principiul confidentialitatii.

Capitolul V.
RESPECTAREA CODULUI DEONTOLOGIC AL MEDIATORULUI

21. Sanctiunile nerespectarii Codului deontologic al mediatorului
1) Sanctiunile impuse mediatorilor pentru nerespectarea Codului sunt:
a) avertisment
b) mustrare sau mustrare aspra;
¢) suspendarea exercitarii activitatii de mediator pentru o durata de la o luna la 6 luni;
d) retragerea imputernicirilor pentru exercitarea activitatii de mediator.
2) Sanctiunea disciplinara se aplica la propunerea Consiliului de mediere prin ordinul
ministrului justitiei.
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