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Rezumat 2

Instructiuni pentru participanti

Prezentarea fiecaruia

Intoarceti-va spre colegul din dreapta dumneavoastra si spuneti
“buna ziua”.

Aveti cinci minute la dispozitie sa discutati patru subiecte:
1. Numele colegului
2. Functia
3. Pregatirea si experienta ca mediator
4. Ce asteptare exista de la acest

Dupa aceea fiecare participant va avea la randul sau doua minute
sa relateze intregului grup detaliile si asteptarile colegului.
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Rezolvarea alternativa a disputelor

Ce este Rezolvarea Alternativa a Disputelor?

Rezolvarea Alternativa a Disputelor - RAD - include toate caile de solutionare a
disputelor sau neintelegerilor prin alte mijloace decéat actiunea in justitie. Unii
comentatori ai RAD sunt de parere ca RAD ar trebui sa insemne dispute
adecvate.

Ce metode de RAD se pot utiliza pentru solutionarea disputelor la locul
de munca?
Conflictele de munca se impart in doua categorii
- colective, de exemplu un conflict intre un grup de angajati, adesea
reprezentat de un sindicat, si angajator
- individuale, de exemplu un conflict intre indivizi la locul de munca.
Acest conflict poate fi intre conducere si un angajat sau intre doi
angajati.

o Negociere directa - aceasta poate avea loc intre indivizi sau grupuri
reprezentate de terti, de exemplu un jurisconsult sau un sindicat si poate
fi folosit in orice conflict. Un tert neutru poate fi rugat sa ajute. Se
numeste negociere asistata.

o Proceduri de plangere - in Mare Britanie toti angajatii au dreptul de a
pune in discutie direct cu angajatorului orice aspect legat de conditiile de
munca, tratament si siguranta la locul de munca. Se va tine o intélnire
pentru a discuta plangerea si daca se solicitd, si o audiere de contestare.
Angajatorul trebuie sa respecte procedura si sa incerce sa solutioneze
orice problema sau diferend premergator prezentarii cazului in fata
Tribunalului Muncii.

o Proceduri de contestare - sunt asemanatoare procedurilor de plangere si
sunt de obicei intelegeri intre sindicat si angajator pentru solutionarea
disputelor intre sindicate si membrii acestuia cu angajatorul - de exemplu
revendicari salariale.

o Concilierea - este voluntara - ambele parti trebuie sa-si exprime
consimtamantul de a participa. Procesul este asemanator medierii dar
conciliatorul nu sfatuieste sau recomanda ce ar trebui sa faca partile.

o Medierea - un tert neutru, mediatorul, lucreaza cu partile aflate in conflict
pentru a le ajuta sa ajunga la o intelegere. Medierea este voluntara si
intelegerile obtinute nu reprezinta de obicei o constrangere legala pentru
parti. Medierea se poate folosi la orice nivel al conflictului.

o Arbitrajul - un tert conduce o audiere oficiala si da o hotarare care este
obligatorie pentru parti. De obicei inaintea inceperii procedurii de arbitraj
ambele parti stabilesc in scris “termenii de referinta” (chestiunea supusa
spre solutionare arbitrului), pregatesc si schimba intre ele sustinerea
propriilor puncte.
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Procedura de mediere
Etape si teme cheie

Etapa 1: Intalniri separate cu partile

Prezentari

Cercetarea situatiei

Recunoasterea sentimentelor

Construirea unei relatii

Explicare, ce inseamna medierea si rolul mediatorului, inclusiv
caracterul confidential

Castigarea increderii

Dovedirea impartialitatii

Convingerea partilor de a continua procesul de mediere
Identificarea ideilor de baza din cerintele partilor

0. Stabilirea urmatorilor pasi.
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Planificare si pregatire

1. Identificarea celui mai bun mod de a continua medierea
2. Alegere intre medierea “fata in fata” sau nu
a. Pregatirea clientilor
(realizat in
3. Obtinerea angajamentului clientilor intalniri separate)
4, Pregatirea mediatorului
5 Pregatirea locului de intélnire

Etapa 2: Audierea chestiunilor

Bun venit si prezentare

Stabilirea regulilor de baza

Explicarea si acceptarea procesului

Asigurarea de timp suficient ambelor parti

Stapanirea conflictului incipient

Rezumatul mediatorului a situatiei partilor aflate in disputa
Stabilirea agendei
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Etapa 3: Aprofundarea chestiunilor

impért;irea chestiunilor impreuna cu partile

Incurajarea comunicarii

Verificarea intelegerii si clarificarea presupunerilor
Identificarea preocuparii persoanelor asupra chestiunilor
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Identificarea si depasirea diferendelor

Mentinerea sau schimbarea agendei

Schimbarea perspectivei din trecut spre viitor

Prezentarea pe scurt a domeniilor in care exista un consens si a celor in
care exista neintelegeri.
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Etapa 4: Conceperea si scrierea acordului

Generarea de optiuni si scoaterea in evidenta a posibilitatilor
Evaluarea optiunilor

Incurajarea solutiondrii problemelor

Consemnarea gesturilor impaciuitoare

inregistrarea intelegerilor

Scrierea acordului
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Etapa 5: Incheierea si urmatorii pasi

1.  Incheierea sedintei
2. Inclusiv situatia in care nu s-a ajuns la o intelegere
3. Pasii urmatori
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Scara conflictului

Participantul unu Participantul doi
Sentimente Continut
Relatii Proces
Proces Relatii
Continut Sentimente

Pana nu te ocupi de “sentimente” nu poti sa restabilesti

relatii si nu poti avansa la discutarea procesului si in final, la
discutarea continutului.
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Conflicte la locul de munca

Cauze

Relatii inter-personale necorespunzatoare

Relatii de munca slabe
Neintelegeri organizationale
Discriminare

Hartuire

Lipsa de comunicare

Efecte/costuri
Lipsa

Randamentul muncii

Folosirea procedurilor formale

Conflicte de munca

Solicitari la Tribunalul Muncii
Plangeri

Argumente exprimate public
Lipsa de cooperare

Esec in realizarea sarcinilor
Sabotaj

Actiuni in justitie

Stres

Decizii necorespunzatoare
Munca de restructurare

Pierderea de timp

Cauze si efecte
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ale mediatorului

ABILITATI

ascultator activ
comunicativ
intrebator

fin observator

comportamentul persoanelor

concis

meditativ

incearca sa influenteze
construieste o relatie
insistent

comunicare scrisa / raport
scriere

facilitarea situatiei
analizarea informatiei
rezolvarea problemelor
planificare

administrarea timpului
managementul conflictelor
negociere

a fi constient de sine

a lucra in echipa

analizare si evaluare

CALITATI

intelegator
usor de abordat
impartial

sa nu emita judecati
corect
profesionist
onest

creativ

credibil

flexibil

integru

CUNOSTINTE

teoria solutionarii conflictelor
cauzele si efectele conflictelor
tehnici de rezolvare a disputelor
scena medierii

modele de mediere

procesul de mediere

principii si practici standard
contextul juridic al medierii
egalitate de sanse si diversitate
probleme legate de putere si
minoritati

contextul specific al medierii
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Stabilirea unei relatii

Persoanele nu se vor exprima deschis, divulga informatii sau exprima
sentimentele daca nu au incredere in mediator. Stabilirea unei relatii bazate pe
incredere este o abilitate fundamentala a mediatorului.

Comportamente folositoare sunt:

e a asculta activ

e a fi onest in legatura cu propriile sentimente
a evalua persoanele, daca ritmul de desfasurare este adecvat, daca inteleg rolul
tau

a arata respect

deschidere

cordialitate

a arata o reactie corecta

a cunoaste exact propriul rol

consistenta

a asigura increderea

realism

a nu fi partinitor

corectitudine

a acorda acces, timp si spatiu egal

a nu da vina

Comportamente nefolositoare sunt:

a emite judecati de valoare

a oferi interpretari ale comportamentului

a marii ritmul discutiilor

a uita ce spun de fapt persoanele si ce este important pentru acestea
a adopta un aer superior

a folosi jargon sau un limbaj inadecvat

a intrerupe

a spune persoanelor ce au de facut

X X X X X X X X
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Ascultare activa si abilitati de chestionare

Incurajare
“Spuneti-ne mai multe....
intdmplat?”

4

, “Ati spus mai devreme....”,”Puteti sa ne explicati ce s-a

Aprobare

“Inteleg”, “vad”, “OK”, “Pare de mare interes pentru dumneavoastra”
(non-verbal) - a incuviinta (din cap), contact vizual, limbaj deschis

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

Confirmare

"Wa multumesc amaéandurora ca ati venit. Dorim sa lucram impreund in aceasta
chestiune”, “Am primit multe informatii din partea dumneavoastra, si apreciez acest
lucru”.

Simpatie
“Inteleg ca va faceti griji din acest motiv”.
“Cred ca aceasta situatie a fost foarte dificila pentru dumneavoastra”.

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

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

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

De asemenea sunt importante:

Sincronizare

Intrebarile si comentariile trebuie sa decurga in asa fel incat respondentul sa poata tine
pasul.

Echilibru

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

Timbrul si volumul vocii

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

Procesul de mediere

Acesta poate fi adaptat prin:

Co-mediere sau mediere individuala

Folosirea adunarii conducatorilor- acestea sunt intalniri secundare in care mediatorii se
intdlnesc separat cu fiecare parte, odata ce a inceput procesul de intalnire comuna.
Mediatorii ar trebui sa se intdlneasca separat cu ambele parti pentru a-si pastra
impartialitatea, indiferent de cine solicita intalnirea secundara.

Intalniri comune suplimentare

in mod normal se obtine o solutie la sfarsitul primei sedinta comune. Totusi exista ocazii
in care clientii au nevoie de timp si de o a doua intélnire (rar mai mult de doud), care
poate fi convocata. Totusi cateodata o intalnire suplimentara doar prelungeste conflictul.

Pregatirea (co-)mediatorului

1. Discutarea abordarii personale, avantaje si unde exista nevoie de ajutor

2. Clarificati orice aspect legat de caz de care nu sunteti sigur

3. Planificati cum veti imparti rolurile si sarcinile

4. Decideti cum (si daca) veti folosi pauze si adunari ale conducatorilor

5. Anticipati ce poate sa nu mearga bine si ganditi-va la strategii pentru evita
incidentele

6. Pregatiti locul de intalnire si sala

Pregatirea din partea clientilor

1. Cunostinte despre procesul de mediere si angajament fata de acesta. Puteti trimite
clientilor o scrisoare de confirmare a datei si orei la care va avea loc medierea,
impreuna cu cateva informatii despre mediere si cum va functiona acest proces. Ar
putea fi rugati sa completeze un formular cu o scurta descrierii a fondului disputei si
ce doresc sa obtina. Clientii mai pot primi o intelegere a medierii ce va fi semnata de
acestia.

2. Trebuie clarificat cine va participa si rolul acestora

3. Acordati destul timp pentru mediere fara sa existe distragere a atentiei
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4. Sugerati clientilor sa-si aduca un ziar/carte, dar nu ceva de lucru.

Pregatirea locului de intalnire si a salii

1 Locul de intalnire trebuie sa fie neutru, accesibil si pe cat de confortabil posibil.
2. De preferat ar fi sa existe sali de asteptare diferite

3. Alte aspecte ce trebuie considerate legate de locul de intalnire

scrumiere / fumat

e toalete

e ceai, cafea si bauturi racoritoare

e hartie si creioane, tabla cu trepied si carioci

e resurse - de exemplu lista regulilor de baza, formulare de intelegere
e documentatia cazului

e pregatiri pentru acces - chei, scari, restrictii de timp, acces pentru persoanele cu
handicap

e nevoi speciale cum ar fi medicamentatie, racoritoare, interpreti, transport la si de
la locul de intalnire
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Declaratiile de inceput ale mediatorului

Ce trebuie inclus

Bun venit si incurajarea/recunoasterea muncii grele depuse de parti
* Prezentarea fiecaruia
+ Explicarea scopului medierii, rolul mediatorului si procesul

+ Explicarea structurii intalnirii

o timp neintrerupt pentru fiecare client

o rezumatul mediatorului
stabilirea agendei
cercetarea chestiunilor puse in discutie
discutarea optiunilor/solutiilor
stabilirea unor puncte de comun acord
notarea punctelor de comun acord

u]

a

a

o

O

+ Stabilirea regulilor de baza
o asculta

onestitate

rabdare

simpatie

confidentialitate

respect

comportament calm

pauze

o

O

u]

u]

a

o

O

+ Nevoi speciale

¢ Acordul de mediere in forma scrisa

0
c
3

*

prietenos si deschis

L 4

calm si organizat - stabilirea tonului in care se va desfasura sedinta

*

verifica intelegerea

* concentreaza-te asupra viitorului
obtine acordul de a continua

L 4
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Reformulare
Declaratia 1

Tot ce imi doresc este un loc de munca linistit. A fost astfel
pana tu si prietenii tai lenesi si galagiosi ati fost mutati aici.

Reformulare
Declaratia 2

Habar n-are sa dea indicatii pentru ca nu te poti baza pe nimic
din ce zice. Odata spune ca un lucru trebuie realizat sau
finalizat intr-un fel iar in minutul urmator are o parere total

diferita.

Reformulare
Declaratia 3

Spui ca si tu ai prioritati, dar se pare ca nu te intereseaza care
sunt prioritatile mele cand ai achizitionat tot echipamentul.
Asta face imposibil ca eu sa-mi pot termina propria munca.
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Reformularea declaratiilor

Tot ce imi doresc este un loc de munca linistit. A fost astfel pana tu si prietenii
tai lenesi si galagiosi ati fost mutati aici.

“Nu mai este cum era inainte si am dori ca in sectia sa fie mai multa liniste”
Habar n-are sa dea indicatii pentru ca nu te poti baza pe nimic din ce zice. Odata
spune ca un lucru trebuie realizat sau finalizat intr-un fel iar in minutul urmator
are o parere total diferita.
“Schimbarile in indicatii fac dificila realizarea si finalizarea muncii tale”
Spui ca si tu ai prioritati, dar se pare ca nu te intereseaza care sunt prioritatile
mele cand ai achizitionat tot echipamentul. Asta face imposibil ca eu sa-mi pot
termina propria munca.
"Si tu ai prioritati stabilite si te intrebi daca Ion isi da seama de dificultatile pe care
tu le ai in accesarea echipamentului pentru terminarea propriei activitati.”
Niciodata nu ma asculti si tot timpul ignori parerea mea. Esti atat de nepoliticos
ca niciodata nu dai o explicatie.
“Crezi ca temele pe care le pui in discutie nu sunt luate in considerare si ai aprecia o
motivare.”
El este atat de ignorant. Nu intelege situatia complexa in care se afla. Trebuie
sa acorde mai mult timp daca vrea sa-si faca treaba la standardele dorite.
“Complexitatea muncii inseamna ca ai nevoie de mai mult timp daca vrei sa atingi
standardul dorit.”
Si tu spui ca ai copii, dar se pare ca copii mei nu te intereseaza atunci cand

conduci masina cu viteza pe strada, la doar cativa centimetri de copii mei.

“D-na.... stie ca si dumneata ai copii, si ar dori sa stie daca dumneata iti dai seama
cat de mult o deranjeaza cand tu conduci cu viteza pe strada.”
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Prezentarea generala a mediatorului

Puncte cheie

> o reflectare a opiniilor generale ale ambelor parti

> include toate chestiunile majore

> exclude toate chestiunile ce nu pot fi solutionate prin mediere

> este receptiv la nevoile partilor

> include declaratii sau evaluari a ceea ce cred partile ca pot obtine prin mediere
> se concentreaza pe ce se poate realiza

> cauta sa gaseasca pozitii comune

> nu minimalizeaza diferentele

> reformuleaza declaratii ostile sau acuzatorii
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Capcane obisnuite — Mediere

Este de ajutor pentru co-mediatori sa se atentioneze reciproc daca au cazut in
una din urmatoarele capcane obisnuite. Incercati sa identificati exemple
specifice si sa elaborati strategii care sa va imbunatateasca prestatia pe viitor.

a nu explica clar rolul mediatorului/procesul de mediere

a nu stabili corect regulile de baza

a fi prea dirijata

a supune unui interogatoriu contradictoriu

a da sfaturi

a judeca

a apara/a sfatui

a grabi persoanele

a mentiona din propria experienta

a fi “prins”

a face presupuneri

participare scazuta

a arata enervare/exasperare

a fi nerabdator

a Nu rezuma exact

impunerea de solutii proprii
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36 de tactici ce pot fi folosite la mediere / solutionarea disputelor

Mai jos gasiti o lista a tacticilor ce pot fi utilizate la mediere / solutionarea disputelor. Lista este parte
componentd dintr-un studiu academic realizat de Carnevale si Pegnetter Tn 1985. Nici una din tactici nu
este recomandata ca atare dar din listd putem deduce cateva masuri pro active care pot fi folosite de cei
ce se ocupa cu solutionarea conflictelor de munca.

Folosirea unor tactici ca acestea face parte din procesul decizional intrebuintat pentru solutionarea
disputelor. Trebuie avut in vedere ca exista un context si procedurile, politicile, cultura organizationala
si circumstantele individuale dicteaza care din aceste tactici se potrivesc si care nu.

- Incercati sa simplificati agenda prin combinarea factorilor

- clarificati nevoile celeilalte parti

- discutati alte solutionari si modele

- evidentiati costurile unei neintelegeri continuate

- sugerati o anumita solutie

- controlati exprimarea ostilitatii

- exprimati nemultumire fatd de progresele negocierii

- exprimati multumire fata de progresele realizate

- sugerati propuneri ce inlaturad aparent infrdngerea Intr-o tema

- ajutati persoanele sa-si pastreze demnitatea

- propuneti o reevaluare a nevoilor cu reprezentantii partilor

- Incercati sa schimbati asteptarile partilor

- predati procesul de negociere

- incercati sa castigati increderea partilor

- organizati des reuniuni cu adunarea conducatorilor

- evitati sa luati partea cuiva in sedinta comuna cand se discutd teme importante

- ajutati la dezvoltarea unui cadru pentru negociere

- concentrati negocierea asupra chestiunilor in dezbatere

- ajutati partile sa-si rezolve problemele cu alegétorii sau superiorii lor

- oferiti propuneri substantive care sa ducd la un compromis

- exercitati presiune asupra partilor pentru a ajunge la un compromis

- controlati desfasurarea si ritmul negocierilor

- mentineti partile la masa negocierilor
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spuneti partilor cd pozitia lor este nerealista

argumentati pozitia unei parti in fata celeilalte

folositi umor ca sa destindeti atmosfera

lasati partile sd se “descarce”

puneti partile sa puna chestiunile 1n ordine in functie de prioritati
asumati-va responsabilitatea pentru concesii

propuneti Tnvoieli intre chestiuni

incercati sd “vorbiti limba lor”

asigurati fiecare parte de onestitatea celuilalt

avertizati ca urmdtorul impas nu va aduce nimic bun

stabiliti o legatura

folositi-va de ore tarzii sau medieri prelungite pentru a facilita un compromis

incercati sa rezolvati primele chestiunile simple
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