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Introducere. PLEDOARIE PENTRU MEDIEREA
CONFLICTELOR SCOLARE

»Conflictul poate despdrti oamenii, dar dialogul ii poate apropia.”

Scoala nu este doar un spatiu al invatdrii academice, ci si un mediu in care oamenii
invata sa convietuiasca, sa comunice si sa gestioneze diferentele dintre ei. Acolo unde exista
relatii umane, apar inevitabil si conflicte. Insa conflictul nu trebuie privit ca un esec, ci ca o
oportunitate de invatare si dezvoltare.

Medierea conflictelor scolare reprezinta una dintre cele mai eficiente si educative metode
de solutionare a disputelor, deoarece promoveaza dialogul, respectul reciproc si responsabi-
litatea. Spre deosebire de sanctiuni sau de interventiile autoritare, medierea ii invata pe elevi
sa isi exprime punctul de vedere, sa asculte activ si sa gdseasca impreund solutii constructive.

Un prim argument in favoarea medierii este dezvoltarea competentelor socioemotionale.
Prin procesul de mediere, elevii invata empatia, controlul emotiilor si capacitatea de a nego-
cia. Aceste abilitati sunt esentiale nu doar in scoalg, ci si in viata de adult. Un al doilea argument
este prevenirea escaladdrii conflictelor, a actelor de violenta sau a fenomenelor de bullying.
Atunci cand elevii au un spatiu sigur in care sa discute problemele aparute si sa fie ascultati,
tensiunile se reduc, iar climatul scolar devine mai sigur si mai armonios. In al treilea rand,
medierea contribuie la formarea responsabilitatii si a culturii dialogului. Elevii nu mai sunt
doar spectatori ai deciziilor luate de adulti, ci devin participanti activi in rezolvarea propriilor
conflicte. Ei invata ca solutiile durabile se construiesc prin cooperare, nu prin impunere.

Conflictele reprezinta o realitate inevitabila in scoald, deoarece aici interactioneaza per-
soane cu experiente, emotii si perspective diferite. Intre elevi pot aparea frecvent divergente
de opinii, neintelegeri sau tensiuni, care, daca nu sunt gestionate corespunzator, pot conduce
la deteriorarea relatiilor, la manifestarea unor comportamente agresive si la afectarea clima-
tului educational. in acest context, medierea conflictelor scolare se contureaza ca o strategie
educationala eficienta si constructivd, orientata spre dialog, cooperare si responsabilitate.
Prin intermediul ei, elevii sunt incurajati sa isi exprime punctele de vedere, sa asculte opiniile
celorlalti si sa identifice impreuna solutii echitabile pentru rezolvarea disputelor.

Prezentdm zece argumente esentiale care evidentiaza importanta si necesitatea imple-
mentarii medierii conflictelor in institutiile de invatamant:

1. Prevenirea conflictelor si a violentei: medierea detensioneaza relatiile dintre elevi si im-

piedica transformarea divergentelor in acte de agresivitate sau bullying.

2. Dezvoltarea competentelor socioemotionale: elevii invata empatia, autocontrolul emo-

tional, ascultarea activa si comunicarea respectuoasa.

3. Crearea unui climat scolar pozitiv: scolile care promoveaza dialogul si medierea au un

mediu mai sigur si mai cooperant.

4. Formarea responsabilitdtii personale: elevii se implica in rezolvarea problemelor si isi
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asuma responsabilitatea pentru comportamentul lor.

5. Dezvoltarea abilitdtilor de comunicare: medierea ii invata pe elevi sd isi exprime opini-

ile clar, calm si respectuos.

6. Invdtarea rezolvdrii pasnice a conflictelor: elevii descopera ca disputele pot fi solutiona-

te prin dialog, nu prin forta sau impunere.

7. Reducerea sanctiunilor disciplinare: implementarea medierii reduce numarul

conflictelor grave si al sanctiunilor.

8. Dezvoltarea leadershipului elevilor: elevii mediatori devin modele pentru colegii lor, isi

dezvoltd abilitati de leadership si de responsabilitate sociala.

9. Consolidarea relatiilor in comunitatea scolard: medierea creeaza punti de comunicare

intre elevi, profesori si parinti.

10. Pregatirea elevilor pentru viata sociala: abilitatile de negociere, de dialog si de coopera-

re sunt esentiale pentru viata adulta si pentru o societate democratica.

Implementarea programelor de mediere in scoli contribuie la dezvoltarea competentelor
socioemotionale ale elevilor, la consolidarea relatiilor interpersonale si la promovarea unei
culturi a dialogului si a respectului reciproc. in acelasi timp, medierea sprijind construirea unui
climat scolar pozitiv, bazat pe cooperare, responsabilitate si participare activa.

Scopul programului de formare privind medierea scolard consta in dezvoltarea competente-
lor cadrelor didactice, ale elevilor si ale parintilor pentru utilizarea medierii scolare in vederea
cresterii incluziunii si a reducerii conflictelor scolare. Prin structura sa modulara, acesta contri-
buie la dezvoltarea competentelor de comunicare, de negociere si de cooperare, promovand
in comunitatea educationala cultura dialogului si a solutionarii pasnice a conflictelor.

Cele sapte module sunt organizate intr-o succesiune logicd, pornind de la intelegerea fe-
nomenului conflictului si ajungand la dezvoltarea competentelor de mediere si la implemen-
tarea unui sistem institutional de gestionare a conflictelor.

MODULUL 1. Conflictul in mediul scolar analizeaza natura si specificul conflictelor care apar
in mediul educational: intre elevi, intre elevi si cadre didactice sau intre membrii comunitatii
scolare. Conflictul este prezentat ca un fenomen social inevitabil, generat de diferente de opi-
nii, valori, interese sau perceptii. Modulul evidentiaza tipologia conflictelor scolare, cauzele
aparitiei acestora si impactul lor asupra climatului educational. De asemenea, sunt analizate
modalitatile de abordare constructiva a conflictelor, subliniindu-se faptul ca acestea pot de-
veni oportunitati de invatare si de dezvoltare personala. Competentele vizate: recunoasterea
conflictelor, analiza criticd a acestora, gestionarea emotiilor.

MODULUL 2. Medierea si co-medierea in contextul mediului educational prezinta fundamen-
tele teoretice ale medierii si ale co-medierii ca metode alternative de solutionare a conflic-
telor. Medierea este definita ca un proces voluntar si confidential in care o persoana neutra
faciliteaza dialogul dintre partile implicate in conflict, sprijinindu-le sa identifice solutii ac-
ceptabile pentru toti participantii. Co-medierea presupune implicarea a doi mediatori care
colaboreaza pentru a facilita procesul de comunicare si de negociere. Modulul evidentiaza
principiile medierii, avantajele utilizarii acesteia in scoli si rolul sdu in promovarea culturii dia-
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logului. Competentele vizate: cooperare, dialog constructiv, responsabilitate sociala.

MODULUL 3. Etapele procesului de mediere a conflictelor in scoald descrie etapele procesului
de mediere si modul de aplicare in mediul scolar, subliniind importanta respectarii acestora
pentru asigurarea unui demers echitabil si eficient de solutionare a conflictelor. Competente-
le vizate: negociere, luarea deciziilor, rezolvarea problemelor.

MODULUL 4. Mediatorul scolar ca persoand si ca instrument educational evidentiaza rolul
mediatorului in facilitarea dialogului si in gestionarea conflictelor. Acesta este prezentat prin
prisma calitatilor sale umane, cat si ca resursa pedagogica ce sprijina dezvoltarea abilitatilor
sociale in randul elevilor. Prin activitatea sa, mediatorul promoveaza valori precum respectul,
cooperarea si responsabilitatea si contribuie la crearea unui climat educational bazat pe dia-
log si intelegere. Competentele vizate: empatie, neutralitate, leadership, autocontrol.

MODULUL 5. Tehnici si instrumente utilizate in procesul de mediere scolard prezinta principa-
lele mijloace de mediere a conflictelor in scoala. Sunt explorate tehnici ca ascultarea activ4,
parafrazarea, reflectarea emoatiilor, formularea intrebarilor deschise si reformularea mesajelor,
alaturi de instrumente de lucru ca fisa de analizd a conflictului, acordul de mediere si jurnalul
mediatorului. Folosirea riguroasa a acestora faciliteaza identificarea unor solutii constructive si
durabile. Competentele vizate: ascultare activa, formularea intrebdrilor, facilitarea dialogului.

MODULUL 6. Medierea si comunicarea eficientd in prevenirea si gestionarea conflictelor scolare.
Comunicarea este un element central al procesului de mediere, deoarece permite exprimarea
clara a ideilor, intelegerea emotiilor si identificarea intereselor comune. Modulul analizeaza teh-
nici de comunicare precum ascultarea activd, mesajele constructive si dialogul empatic, care
contribuie la dezvoltarea unor relatii pozitive in comunitatea scolara. Prin dezvoltarea abilitatilor
de comunicare, elevii si cadrele didactice pot preveni escaladarea conflictelor si pot promova
cooperarea. Competentele vizate: comunicarea asertiva, exprimarea emotiilor, dialogul empatic.

MODULUL 7. Crearea si functionarea Echipei de mediere scolard. Echipa de mediere scola-
ra este formata din elevi mediatori, cadre didactice si, in unele cazuri, consilieri scolari sau
alti specialisti. Modulul descrie etapele de constituire a echipei, rolurile si responsabilitatile
membrilor acesteia, precum si activitatile desfasurate pentru prevenirea si solutionarea con-
flictelor. De asemenea, sunt prezentate exemple de bune practici privind implementarea pro-
gramelor de mediere in scoli si colaborarea cu parintii si comunitatea. Competentele vizate:
colaborare, organizare, implicare comunitara.

Medierea conflictelor scolare nu este doar o tehnica de rezolvare a disputelor, ci si un in-
strument educational valoros. Ea contribuie la formarea unor tineri capabili s comunice, sa
respecte diferentele si sa construiasca relatii bazate pe incredere si responsabilitate. Promo-
vand medierea in scoli, nu doar rezolvam conflicte, ci educam generatii care stiu sa transfor-
me conflictul in dialog si dialogul in solutie.

Ghidul metodologic are un caracter aplicativ si o structura profesionista, fiecare tema in-
cluzand: fundamentare teoreticd, activitati pentru elevi, activitati pentru cadre didactice si
activitati pentru parinti.

Autoarele
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Modulul 1. CONFLICTUL IN MEDIUL SCOLAR

LConflictele sunt inevitabile, dar modul in care le gestiondm
defineste calitatea relatiilor noastre.”

1.1. Conflictul si managementul conflictului: delimitari conceptuale

Astazi, solutionarea conflictelor este o conditie obligatorie pentru a deveni un lider bun,
un angajat de succes, un pdrinte eficient sau pur si simplu o persoana echilibrata.

Scoala ca organizatie care invata trebuie sa isi dezvolte si sa isi cultive capacitatea de a
infrunta situatiile negative, starile conflictuale. O organizatie care invatd va transforma erorile,
starile conflictuale in ocazii de a invata.,,Forta unei organizatii nu se verifica doar prin posibi-
litatea de a produce rezultate optime la un moment dat, ci si prin capacitatea ei de a angaja
schimbari pe termen lung. Capacitatea de schimbare devine un indicator semnificativ pentru
forta si sanatatea organizatiei” [34, p. 10].

Astfel, conflictele care apar intre elevi, cadre didactice sau parinti nu trebuie privite exclu-
siv ca situatii negative, ci si ca oportunitati de reflectie si de dezvoltare institutionala.

O scoala care invata isi dezvolta capacitatea de a analiza situatiile conflictuale, de a iden-
tifica cauzele acestora si de a transforma tensiunile in contexte de invatare sociala si emo-
tionala. In acest sens, conflictele pot contribui la imbunatatirea comunicarii, la dezvoltarea
culturii dialogului si la consolidarea relatiilor dintre membrii comunitatii educationale. Asa
cum subliniaza E. Paun, forta unei organizatii nu consta doar in obtinerea unor rezultate ime-
diate, ci si in capacitatea acesteia de a se adapta si de a produce schimbari durabile in timp.
Prin urmare, gestionarea constructiva a conflictelor devine un indicator important al sanatatii
organizationale si al capacitatii scolii de a evolua.

Conflictul reprezinta o interactiune intre persoane sau grupuri care au interese, valori sau
perceptii diferite. In mediul scolar, conflictele apar frecvent din cauza comunicérii deficitare,
a diferentelor de opinii, a competitiei sau a gestionarii insuficiente a emotiilor. Desi este ade-
sea perceput negativ, daca este gestionat prin dialog si cooperare, conflictul poate deveni o
oportunitate de dezvoltare.

Conflictul este forma manifestd, vizibild a dezacordurilor si a situatiilor de criza existente
intr-o organizatie, in contexte formale sau informale, fiind o componentd fireascd, o constan-
ta a vietii de zi cu zi, un fapt social inerent in relatiile interumane. El exista peste tot, nu numai
in viata organizatiilor, ci si in cotidian, acasd, intre barbati si femei, fiind o problema de mare
importanta a vremurilor noastre [30].

Termenul conflict provine de la verbul latinesc ,confligo, -ere” (,a se lupta”, ,a se bate intre
ei”), cu participiul substantivat ,conflictus’, avand sensurile de ciocnire, soc, dar si de ceartd,
luptd impotriva cuiva. in Dictionarul explicativ al limbii roméne [18] gasim urmatoarele pre-
cizari: ,Conflict: 1. Neintelegere, ciocnire (intre doud sau mai multe persoane, grupuri etc.);
dezacord, antagonism, cearta; 2) Discutie (violenta)”
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Tn viziune traditionald, accentul se pune pe latura negativa a conflictului, acceptandu-se
urmatoarele puncte de vedere: conflictul poate fi evitat; conflictul este cauzat de erori; con-
flictele dezbina oamenii si impiedica obtinerea de performante; obiectivul managementului
este de a elimina conflictul; performanta necesita indepartarea conflictului.

In viziune moderna, se accepta urmatoarele puncte de vedere: conflictul este inevitabil; con-
flictul este cauzat de: nevoi/interese, perceptii, opinii, valori diferite etc.; obiectivul managemen-
tului este de a conduce nivelul conflictului spre obtinerea performantelor optime; performanta
optima necesita reducerea nivelului conflictului [40, p. 365]. Aceasta conceptie, in opozitie cu cea
traditionald, accepta existenta conflictului ca pe un rapt inevitabil, chiar dezirabil. Astfel, mana-
gementul va avea ca sarcina identificarea exacta a nivelului conflictului care afecteaza obtinerea
performantelor, respectiva momentului in care stimularea conflictului poate avea efecte benefice.
De altfel, adeptii acestui curent insista asupra aspectului pozitiv al confruntarii si al dezacordului,
mai ales privind posibilitatea introducerii pe aceasta cale a inovatiei si a schimbarii:,Conflictul este
o trasatura naturala a activitatii umane, indiferent de deciziile pe care le adoptam, de sarcinile pe
care le indeplinim sau relatiile pe care le avem cu alte persoane. Orice incercare de a elimina con-
flictul nu poate fi decat inutila — daca nu chiar contra-productivad, intrucat in absenta acestuia ne
privam de imboldul care ne motiveaza sa actiondm. Mai mult, este binevenita o focalizare a efortu-
rilor pe managementul eficient al conflictului, pentru a obtine rezultate creative” [23, p. 123].

Managementul conflictului este actiunea orientatd spre un scop conditionata de legi
obiective asupra dinamicii conflictului in vederea dezvoltdrii sau regresului sistemului social/
educational respectiv [32]. Din perspectiva functionald, conflictele se deosebesc prin caracte-
rul lor contradictoriu: unele sunt constructive si contribuie la dezvoltarea sistemului, altele au
un caracter distructiv si conduc la lichidarea acestuia.

Ca proces complex, managementul conflictelor include urmatoarele tipuri de actiuni: pro-
gnozarea conflictului si evaluarea orientdrilor functionale, prevenirea sau stimularea conflic-
tului, dirijarea conflictului, rezolvarea conflictului.

1.2. Tipologia si cauzele aparitiei conflictelor intre elevi, profesori si parinti

Conflictul se manifesta spontan, mai ales atunci cand increderea intre parti este scazuta.
Principalul scop al procesului comunicativ este cel de a aplana conflictul.

Prezentam principalele modalitati de manifestare a conflictelor, care pot fi analizate in

functie de intensitatea lor:

- disconfortul — sentimentul intuitiv ca ceva nu este in ordine, chiar daca nu poti spune
cu exactitate ce;

- incidentul — este un dezechilibru emotional care apare in urma starilor de disconfort
generalizate, determinand centrarea pe trebuinta de securitate; incidentele sunt un
indiciu ca starea de disconfort a scapat de sub control;

- neintelegerea — reprezinta anumite perceptii sub forma de convingeri despre o situa-
tie sau persoana, care nu sunt pe placul individului;
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- tensiunea - este o stare emotionalad puternica, bazata pe convingeri verificate’, care

sunt indreptate impotriva altei persoane;

- criza - se referd la rabufnirea conflictului in formele lui cele mai violente si agresive

[49, p. 333].

Implicatiile mediului si ale canalelor in strategia comunicationala in situatii de criza si de
conflict ne trimit la cerintele rezultate in urma analizei conditionarilor specifice elementelor
procesului de comunicare.

Din punctul de vedere al nivelului ierarhic, putem distinge intre conflicte orizontale (la-
terale) sau de la egal la egal, conflicte verticale si conflicte diagonale. Conflictele de la egal la
egal apar intre persoane, grupuri sau departamente aflate pe acelasi nivel ierarhic, conflictele
verticale - intre persoane, grupuri sau compartimente de la niveluri ierarhice diferite, iar con-
flictele diagonale - in legatura cu alocarea resurselor in intreaga organizatie.

Din punctul de vedere al duratei si al evolutiei, avem conflicte spontane, acute si cronice.
Conflictele spontane apar brusc si din cauze aleatorii, sunt greu de prevazut, sunt de scurta
durata si se manifesta la nivel interpersonal. Conflictele acute au o evolutie scurta, dar se
manifestd intens, in timp ce conflictele cronice au cauze ascunse, greu de identificat sau de
depistat, cu evolutie lenta si de lunga durata. Diferitele criterii de clasificare si gruparile re-
zultate servesc la identificarea unei metode de management care sa imbunatateasca per-
formanta organizatiei implicate in conflictul analizat. Pozitionarea conflictului identificat in
sistemul de clasificari permite abordarea sa pe baza unor sugestii oferite de teoria si practica
domeniului, mizandu-se pe obtinerea unui efect pozitiv [38, p. 96].

Conflictele scolare reprezinta o realitate inerentd mediului educational, fiind generate de
diversitatea de valori, nevoi, stiluri de comunicare si ritmuri de dezvoltare ale elevilor. Gestio-
narea adecvata a acestora constituie o conditie esentiald pentru mentinerea unui climat edu-
cational sigur si favorabil invatarii. Astfel, in mediul scolar intalnim patru categorii de posibile
parti ale unei dispute: elevi, profesori, pdrinti si angajati auxiliari. Relatiile sunt si ele complexe,
pornind de la relatii de autoritate, de subordonare, pana la relatii de colaborare si de colegi-
alitate, insa fiecare tip de prezinta caractere distincte. Spre exemplu, relatii de subordonare
exista atat intre elevi si profesori, cat si intre cadrele didactice si director; la fel, relatii de co-
legialitate exista intre elevi, dar si intre profesori; totusi, modul de abordare a neintelegerilor
apdrute in fiecare tip de relatii este diferit, fiind importanta atat legatura dintre parti, cat si
specificitatea fiecareia [4, p. 58].

Tabelul 1. Exemple de conflicte scolare

Elev/elev Parinte/parinte Profesor/profesor
e Tachinare si excludere e Supraveghere e Curriculum
e Probleme de prietenie e Disciplina e Resurse
e Zvonuri e Hartuire e Strategii de predare
e Ciocniri de personalitate o Stil personal
e Bataie
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Parinte/administratia scolii Profesor/elev Profesor/administratia scolii
Alocarea clasei sau profeso- o (opiat e Conditiide lucru
rilor e Teme pentru acasd o Alocarea atributiilor
Programul scolar e Punctualitate
Uniforma e Responsabilitdtile
Cerinte co-curriculare scolare
Cerinte pentru teme e Comportament

In scoal3, conflictul trebuie abordat tinand seama de specificul institutiei educationale ca
organizatie care invatd si produce invatarea. Aceasta dubla trasaturd a scolii genereaza o serie
de particularitati, care au fost sintetizate de E. Paun astfel: prezenta si desfasurarea a doua ac-
tivitati de baza, distincte si interdependente in acelasi timp, activitati structurate dupa doua

logici diferite: activitatea managerial-administrativa, reglementatd de o logica organizationa-

14, si activitatea instructiv-educativa, reglementata de o logica pedagogica si de prezenta in

mai mare masura a aspectelor informale si a manifestarilor expresive.

Structura situatiei conflictuale. In toate situatiile conflictuale, pot fi identificate urmatoarele

elemente constitutive, cu caracteristici specifice pentru fiecare caz:

1.

10

Contextul situational, care se referd la caracteristicile spatiului fizic si social in care se
desfasoara confruntarea; timpul disponibil; resursele sociale si materiale ale interac-
tantilor; climatul social si psihosocial specific momentului.

Obiectul conflictului, care reprezintd elementul de interes pentru ambii interactanti.
Poate fi un obiect de natura sociald, profesionala, afectivd, motivationald, axiologica,
ideologica sau materiala.

Contradictia, care consta in existenta unor elemente discordante, contradictorii sau
disfunctionale la nivelul obiectului, din perspectiva celor doi.

Scopul, care este specific fiecarei parti, din perspectiva motivatiilor personale, a situ-
atiei in care se desfasoara interactiunea si a resurselor de care dispune fiecare. Con-
sta in ceea ce se urmdreste a se obtine in final, dupa eventuala rezolvare a situatiei
conflictuale. Este dimensiunea praxiologica a relatiei conflictuale, de care va depinde
satisfactia personala.

Atitudinea — implica elemente de ordin cognitiv, afectiv, motivational, volitiv si axio-
logic, care predispun la o anumitd reactie din partea interactantilor. Atitudinea este
masura implicdrii subiective a fiecdrei parti in evaluarea si interpretarea elementelor
aflate in discordanta, care le afecteaza si le fundamenteaza pozitia adoptatad in situatia
respectiva, din perspectiva scopurilor urmarite.

Comportamentul, care arata in ce mod reactioneaza partile, in virtutea atitudinilor
formate, a scopurilor urmadrite si a resurselor disponibile: prin actiuni persuasive, co-
ercitive, manipulative, ostile, violente, conciliatorii, negociatorii sau prin renuntare si
retragere.

Resursele interactantilor — mijloacele sociale (statut, putere), psihologice (abilitate re-
lationald, inteligenta sociald, experienta de viata, spatiu psihologic de retragere) sau
materiale (bunuri, servicii sau bani, care pot fi puse in joc). Resursele sunt o compo-
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nenta esentiala in procesul desfasurarii conflictului si — mai ales — in cel al negocierilor
intru rezolvarea acestuia.

8. Rezultatele obtinute in urma rezolvarii situatiei conflictuale, care pot fi de natura socia-
la (statut, autoritate sau putere); de natura psihologica (satisfactie, cresterea stimei de
sine, prestigiu sau experienta); de ordin material (bunuri, servicii, bani).

9. Remanenta, se refera la ceea ce ramane din punct de vedere personal si psihosocial
in urma depdsirii situatiei conflictuale, pentru c4, in orice situatie imaginata, con-
flictul lasa ,urme”: regrete, ranchiune, antipatie, invidie etc. - toate cu efect nociv
pentru viitor. De fapt, arta rezolvarii optime a unui conflict consta in a face ca rema-
nentele negative sa fie minime, iar cele pozitive - sa fie pastrate ca,fond relational’,
ceea ce inseamna ca trebuie adoptata strategia de rezolvare ,castig-castig” [16, p.
497].

De unde vine un conflict, care fi sunt cauzele? Diverse stiinte au incercat sa ii gdseasca ra-
dacinile, dezvoltand teorii explicative variate: de la nevoi instinctuale si lupta pentru resurse
sau putere, pana la lupta de clasa etc. Conform altor abordari, conflictul apare pentru ca sun-
tem diferiti, avem nevoi diferite si vedem lumea prin filtre diferite. Teoriile comunicarii sustin
ca un conflict apare atunci cand se pierde sensul comunicarii, cand procesul este realizat cu
superficialitate si bruiaje. Insa oricat de folositoare ar parea sa fie aceste teorii, nu ajuta in
abordarea practica a conflictelor. In acest sens, ar fi util un model care s ne ajute s& gasim cai
de solutionare a conflictelor noastre [37, p. 13].

Cauzele conflictelor sunt diverse. Anumiti autori le reduc la una sau la doua categorii
foarte largi, in vreme ce altii propun inventare mai mult sau mai putin analitice. Sintetizand,
propunem urmatoarea clasificare a surselor conflictelor: diferentele si incompatibilitatile
dintre persoane; nevoile/interesele umane; comunicarea; stima de sine; valorile individului;
nerespectarea normelor explicite sau implicite; comportamentele neadecvate; agresivitatea;
competentele sociale; cadrul extern; statutul, puterea, prestigiul, ,principiile”; utilizarea si co-
municarea culturii si informatiilor [45, p. 231.

J.G. March si H.A. Simon (1958) sustin ca exista trei clase de fenomene conflictuale:

1) conflicte individuale, ce apar in luarea deciziilor personale;

2) conflicte din interiorul organizatiei, intraorganizationale, ce reflectd disensiuni,
contradictii intre indivizii componenti ai organizatiei, intre individul uman si organi-
zatie sau intre structurile interne ale organizatiei;

3) conflicte interorganizationale, intergrupale declansate intre doud ori mai multe
grupuri sau organizatii. Factorii determinanti ai acestor conflicte au o extindere foarte
larga, de la incapacitatea partilor de a ajunge la un compromis care sa corespunda in-
tereselor mutuale, pana la dorinta de dominare, de putere, la inegalitati si discriminari
sociale [43, p. 196].

Analiza surselor conflictelor ajuta in procesul de constientizare si de identificare a soluti-
ilor.

11
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1.3. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Ce este conflictul?

Scop: intelegerea conceptului de conflict si identificarea modurilor in care acesta apare in
mediul scolar.

Desfasurare: Facilitatorul adreseaza participantilor intrebarea: ,Ce este conflictul?’] rugan-
du-i sa spuna un cuvant sau o idee care le vine in minte atunci cand se gandesc la conflict.
Facilitatorul noteaza raspunsurile pe un poster. Exemple de raspunsuri: neintelegere, ceartd,
opinii diferite, tensiune, emotii puternice, nedreptate, disputd, dezacord, diferend, disensiune, di-
vergentd, antagonism, controversd, animozitate, discutie, litigiu, intrigd; galceavd, sfadd, pricind,
carcotd, dihonie, rdacd, zazanie, hartd, frictiune, vrajbd, discordie etc.

Discutie:

e In ce ssituatii apar conflictele in scoala?

e Cine poate fiimplicat intr-un conflict?

Facilitatorul formuleaza impreuna cu grupul o definitie simpla a conflictului. Exemplu:
Conflictul este o situatie in care doud sau mai multe persoane au opinii, interese sau nevoi diferite.

Intrebdiri de reflectie:

e Ceaminvatat despre conflicte?

e De ce apar conflictele intre oameni?

e Pot conflictele sa aiba si efecte pozitive? De ce?

Facilitatorul sintetizeazad:

Conflictul este: inevitabil; nici bun, nici rdu; un proces; consumator de energie; continut
si emotie; pro-activ si reactiv. Fiecare dintre aceste trasaturi defineste un conflict. Nu putem
evita zona conflictuald, desi cei mai multi dintre noi crede ca e bine s-o facem. Evitarea nu
este o atitudine constructivad, este doar o expresie a fricii noastre de schimbare si confruntare.
Conflictul este un proces care parcurge etape si dimensiuni specifice, implica un consum de
energie si timp si are o puternica incarcatura emotionala. Deseori, conflictul e doar strigatul
mai stins sau mai puternic al unei emotii care vrea sa vorbeasca.

Conflictul este o parte naturala a relatiilor umane. Modul in care il gestionam il poate
transforma intr-o oportunitate de dialog si de invatare.

Activitatea 2. Conflict sau neintelegere?
Scop: Dezvoltarea capacitatii de a recunoaste situatiile conflictuale.
Desfasurare: Facilitatorul prezinta cateva situatii:
e Doi elevi vor sa foloseasca acelasi obiect.
e Un eleviiintrerupe sistematic pe colegi atunci cand vorbesc.
e Un profesor utilizeaza un ton ridicat in relatia cu elevii.
Participantii discuta daca situatiile prezentate presupun un conflict si cum ar putea fi re-
zolvat acesta.

12
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Activitatea 3. Cauzele conflictelor

Scop: Identificarea cauzelor care pot genera conflicte in mediul scolar.

Desfasurare: Participantii sunt impadrtiti in grupuri mici. Fiecare grup primeste o intreba-
re, urmand sa scrie raspunsurile pe foi sau pe post-it-uri.

e De ce apar conflicte intre elevi?

e De ce apar conflicte intre elevi si profesori?

e De ce apar conflicte intre colegi?

Facilitatorul sintetizeazd cauzele principale: diferente de opinii, neintelegeri, emotii puter-
nice, lipsa comunicarii, lipsa respectului, perspective diferite.

Activitatea 4. Metafora terapeuticd , Perspective diferite”

Desfasurare: Participantilor li se propune un text, acestia urmand sa deduca morala.

Cinci barbati orbi s-au dus sa,vadd” cum arata un elefant. Au gasit unul si l-au pipait. Unul
i-a simtit corpul unduitor si a spus cd este ca un sarpe. Altul i-a gasit coada si a spus ca e mai
degraba ca o funie. Al treilea i-a gasit urechea si a spus ca seamana cu un evantai. Al patrulea
i-a gasit piciorul si i s-a parut ca arata ca un stalp. lar al cincilea s-a sprijinit pe o parte a elefan-
tului si a spus ca e ca un zid.

Facilitatorul sintetizeazad:

1. Perspective diferite genereaza concluzii diferite.

2. Intelegerea oricdrui lucru necesita o analiza din toate perspectivele.

Activitatea 5. Emotiile in conflict
Scop: Constientizarea emotiilor care apar in timpul conflictelor.
Desfasurare: Participantii completeazd propozitia: ,Intr-un conflict mé simt...” (supdrat,
frustrat, nervos, nedreptadtit...).
Discutie:
e Cum influenteaza emotiile modul in care reactionam?
Facilitatorul sintetizeazd: Emotiile pot intensifica conflictele, dar pot fi gestionate prin dialog.

Activitatea 6. Interpretati mottoul privind esenta conflictelor
Desfasurare: in perechi, participantii discuta, timp de 10 minute, pe marginea enunturi-
lor propuse.
1. Uneori, nu conflictul este problema, ci faptul ca alegem sa avem dreptate in loc
sa ne intelegem.
Intrebdri de reflectie:

e
|

e (Ceinseamna,a avea dreptate” intr-un conflict?

e De ce este atat de dificila gestionarea propriului orgoliu in momente de tensiune?

e Poate fi consideratd o solutie un “castig real” daca aceasta afecteazd integritatea relatiei?
2. Dialogul curajos transforma conflictul in intelegere.

Intrebdiri de reflectie:

13
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e Ceinseamna un “dialog curajos”?

e Ce presupune curajul intr-o situatie tensionata?

e Cum putem aplica acest lucru in scoald?

3. inspatele fiecirui conflict se afld o nevoie neascultata

Intrebdiri de reflectie:

e (e este 0 nevoie emotionala?

e  Cum putem reformula o acuzatie sub forma exprimarii unei nevoi?

e Cerol are ascultarea activa?

4. Puterea adevarata nu inseamna sa castigi disputa, ci sa construiesti o solutie.
Intrebdiri de reflectie:

e Care este diferenta dintre competitie si cooperare?

e Ceinseamna o solutie ,win-win"?

e Conflictul ca oportunitate de maturizare.

5. Conflictul este oglinda in care vedem cat de maturi suntem in fata diferentelor.
Intrebdiri de reflectie:

e Ceinseamna "maturitate emotionala”?

e Cum reactionez atunci cand cineva gandeste diferit?

Conflictul este un indicator al unei slabiciuni sau o oportunitate de crestere?
e Ce spune reactia mea despre mine?

6. in conflict nu aflam cine are dreptate, ci cine suntem.

Intrebdiri de reflectie:

e (e trasaturi ale mele ies la suprafata in timpul unui conflict?

e Reactionez din frica, orgoliu sau responsabilitate?

e Conflictul ma defineste sau ma dezvaluie?

e (Ceas schimba la mine dupa un conflict gestionat gresit?

7.1n conflict nu se vede cine are dreptate, ci cine are curajul sa ramana om.
Intrebdiri de reflectie:

”a
|

e Ceinseamna,aramane om”intr-un conflict?
e Cum se manifestd curajul: prin forta sau prin autocontrol?
e (e pierdem atunci cand castigam o cearta?
e (e valori personale ies la iveala in situatii tensionate?
Activitatea 7. Autoanaliza ,,Eu in conflict”
1. Cum reactionez de obicei in conflict? Bifeaza varianta care te reprezinta.
O Evit conflictul si ma retrag O Ma apdr imediat (I Cedez chiar daca nu sunt de acord
O Tncerc s explic calm I Ridic tonul [ Caut o solutie pentru ambele parti

Alt raspuns:

2. Ce emotii simt cel mai frecvent in conflict?
O Furie O Frustrare O Teama O Rusine [ Neputinta
O Dorinta de a demonstra ca am dreptate [ Calm
Altceva:
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3. Ce spun despre mine reactiile mele? Completeaza enunturile.
Tn conflict, tind sa
Acest lucru arata ca sunt o persoand care

4. Ce este maiimportant pentru mine?

[0 Sa am dreptate [ Sa fiu respectat [0 Sa pastrez relatia
[ Sa evit tensiunea [0 Sa castig disputa
Argumenteaza:

5. Cum ma véd ceilalti in conflict?
O Agresiv O Defensiv. O Calm [OEchilibrat Oincapatanat O Cooperant
Argumenteaza:

6. Ce as putea imbunatati?
In urmétorul conflict, imi propun:
- sa

—  sdevit

— saincerc

Reflectie finala:
Completeaza propozitia: Pentru mine, conflictul este

Activitatea 8. Fereastra cdtre lume

Formatorul: Privim lumea in mod diferit, ceea ce este firesc. insa cum o percepem? Cre-
ierul nostru decodifica informatiile din exterior cu ajutorul unor filtre, date de experientele
noastre timpurii si credintele formate. Cu ajutorul lor, procesam informatia, pentru a o face
inteligibila. Omitem, distorsiondam, generalizam, suntem subiectivi, partiali... Ceea ce ex-
perimentam nu este lumea ca atare, ci propria noastra perspectiva asupra ei. Decodificam
informatia din jur cu ajutorul acestor filtre formate in mica copilarie, urmare a experientelor
pe care le trdim. Odata scrise pe filmul vietii noastre, ele ruleaza automat, fiind declansate
de un stimul. Oare suntem programati sa trdim automat? Da, doar pana cand constientizam
aceste automatisme si hotaram daca ne mai sunt de folos sau nu. Cand nu ne mai servesc
interesele, le schimbam!
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Modulul 2. MEDIEREA CONFLICTELOR SCOLARE

~Medierea nu cautd vinovati, ci deschide drumul cdtre solutii.

2.1. Conceptele de negociere, mediere si co-mediere - definitii si caracteristici

Negocierea sta la baza relatiilor noastre, fie personale, fie de afaceri. Zi de zi, suntem in
situatia de a negocia, constient sau mai putin constient. Ori de cate ori incercdm sa ajungem
la o intelegere, negociem.

Definitii:

e Negocierea este un dialog intre doud sau mai multe persoane prin care acestea in-
cearca sa ajunga la o intelegere (acord), care sa constituie rezolvarea unei chestiuni
comune [45, p. 203].

e Negocierea este, in esentd, o modalitate de a rezolva un conflict sau o divergenta de
interese prin intermediul comunicdrii; este un tip de interactiune ce apare atunci cand
doua parti doresc sa ajunga la un rezultat acceptabil intr-o situatie in care preferintele
lor pentru rezultatele posibile nu se coreleaza perfect [7, pp. 15-471.

e De fapt, negocierea este o metoda eficienta de gasire a solutiilor pentru satisfacerea
unor necesitati, cu mentiunea ca rezultatul trebuie sa fie acceptabil pentru ambele
parti. Fie ca este vorba despre necesitatea de a rezolva niste dificultati sau de a stabili
termenii unui contract, negocierea permite indivizilor sa obtina ceea ce doresc si, in
acelasi timp, sa dea si celorlalti sansa de a-si atinge scopurile [27, p. 5].

Tabelul 2. Strategii de negociere

Strategii Esenta strategiei Rezultatele negocierii
Strategia - Realizarea de concesii ca- Tipuri de rezultate:
concesivd tre cealalta parte; — impasul/non-acordul;
- Reducerea scopurilorsice- |~ victoria unei parti;
rerilor proprii. — compromisul;
Strategia - Tentative de a determina|— acordul victorie-victorie.
ofensivad cealalta parte sa cedeze;
— Rezistenta in fata eforturi- Cea mai buna alternativa a negocierii:
lor similare ale celuilalt. - optiuni posibile in afara situatiei de negociere;
Rezolvarea |- Detectarea, prin coopera- |~ posibilitatile negociatorului in eventualitatea ese-
de probleme re, si adoptarea optiunilor cului;
care satisfac scopurile am- |~ cale de actiune independenta care satisface intere-
belor parti. sele.

La etapa initiala a procesului de mediere:

1. Fiti atenti la aranjarea scaunelor. Se recomanda ca oponentii sa nu stea fata in fata.

2. Pregatiti o tabla si creta sau o coala mare de hartie si carioci, pentru a intocmi harta
conflictului sau pentru a inregistra aspectele importante ale problemei.
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3. Stabiliti orarul de lucru. Cautati pentru fiecare participant cate un motiv care sa-l de-
termine sa ramana pana la sfarsit.

4. Precizati rolul mediatorului. Subliniati faptul ca nu veti judeca situatia (dvs. conduceti
procesul, partile au responsabilitatea continutului).

5. Pentru facilitarea deschiderii, puteti accentua angajamentul privind confidentialitatea.

6. Verificati daca procedeele si regulile de baza sunt clare si daca le accepta toata lumea.
Verificati daca cineva vrea sa mai adauge ceva.

7. Poate ca una sau chiar ambele parti au venit la mediator impotriva vointei lor. Trebuie
sa verificati dacd sunt dispuse cel putin sa incerce. Reasigurati-le ca ezitarea lor este
normala.

8. Stabiliti de comun acord ca toate partile sa foloseasca pronumele Eu. Cereti-le sa in-
ceapa frazele cu formulari de genul: “Din experienta mea...; “Dupd cum inteleg eu...;
“Opinia mea este..”, astfel incat enunturile sa fie percepute dintr-o perspectiva perso-
nald, si nu ca fapte sau generalizari asupra carora nu se mai poate reveni (indemnati
partile sa isi exprime propria perspectiva).

9. Concentrati-vd pe aspectul cel mai relevant. Este util ca la inceputul medierii sa iden-
tificati momentele generale asupra cdrora partile vor sa ajunga la o intelegere.

10. Asigurati-va ca partile participa in mod egal [33, p. 180].

Pe parcursul medierii

e Realizati harta conflictului.

e Rezumati punctele-cheie.

e Constientizati punctele de consens, definiti zona comuna.

e Propuneti sugestii numai atunci cand le puteti prezenta sub forma de optiune.

e Permiteti mici perioade de tdcere. Acestea le ofera tuturor timp pentru gandire si pre-
cizarea ideilor.

e  Oferiti pauze (10-15 min.) pentru calmare, plimbare etc.

e Adoptati o orientare spre viitor.

e Adoptati o orientare pozitiva.

e Adoptati o orientare spre actiune.

e Recurgetila o intrebare pentru a restructura conceptul care a generat conflictul.

e Facetisa para normale experientele pe care cineva le considera extraordinare sau frus-
trante.

e Ajutati participantii sa genereze perspective noi.

e  C(larificati si validati diferentele.

e Echilibrati insatisfactia.

incheiati sedinta cu cel putin cateva acorduri intre parti. Ati putea decide sa va intalniti din

nou. Le-ati putea trasa sarcini sau le-ati putea aminti ce au de facut.
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Tabelul 3. Forme de negociere [37, p. 34]
Tipul de negociere Caracteristici

Negociere distributivd |- Se intalneste in situatiile in care o suma fixa de resurse/bunuri trebuie alo-
catd partilor.

- Fiecare negociator cautd sd obtina o distributie avantajoasa a resurselor
disputate.

- Regleaza conflicte de suma zero, in care interesele sunt negativ corelate.

Negociere integrativd |- Multe conflicte sociale sunt de suma non-zero, in care interesele partilor
sunt pozitiv corelate.

- ldentifica solutii care integreaza interesele partilor.

- Presupune creativitate, disponibilitate pentru coordonarea actiunilor si in-
credere in celdlalt.

Negociere oficiald/ - Partile isi apdra interesele intr-un cadru oficial, urmand un anumit ritual al

formald pregatirii si desfasurarii. Exemplu: negocierea comerciald intre doua firme.

Negociere prescurtatd |- Instrument prin care ne rezolvam diferendele chiar si atunci cand nu sun-
tem constienti de acest lucru.

Negociere episodicd - Poate surveni ca un episod al unui demers mai amplu de rezolvare a unui

conflict, fara a constitui singura cale de rezolvare a acestuia.

Sugestie: Puneti intrebari pentru a influenta mersul negocierii (exemplu: dacd nu sunteti
sigur ce anume vreti sau ce urmeaza sa spuneti, puneti intrebari pentru a castiga timp si pen-
tru a clarifica aspectele neclare).

De vizionat: https://www.ted.com/talks/william_ury_the_walk_from_no_to_ yes? langua-
ge=ro (Drumul de la Nu la DA).

Pentru descrierea etapelor de negociere, exemplificdm printr-un caz:

Doua surori se cearta pentru o portocala.

- Portocala este a mea. Eu am nevoie de ea! zice una.

- Nu, eu am mai mare nevoie de ea, este a mea! zice cealalta.

Ce veti face? Intervine mama acestor fetite, taie portocala in doua parti egale si da cate o ju-
matate fiecareia. Una dintre surori decojeste portocala, arunca coaja si mananca fructul. Cealal-
ta curata portocala, arunca continutul si pastreaza coaja, deoarece vrea sa faca din ea dulceata.

In cazul copiilor, solutionarea conflictelor are o dimensiune total diferita, pentru ca trebuie
sa tinem cont de imaturitatea lor in cazul gestionarii emotiilor si, in consecintd, a conflictelor.
Stim ca receptarea activa si comunicarea nonviolenta presupune competente complexe, copiii
avand nevoie de modele pozitive din partea adultilor si de sustinere in gestionarea conflictelor.

Comportamentul obraznic sau agresivitatea cronica la un copil constituie manifestarea
unei necesitati nesatisfacute. Daca unui copil i lipseste atentia, recunostinta sau afectiunea,
el va provoca mult mai usor conflicte, pentru a atrage atentia, dar o va face intr-un mod ne-
gativ. Observati situatia, analizati contextul si incercati sa intelegeti motivele acestui com-
portament, adresand intrebari intr-un mod adaptat. Odata ce emoatiile si necesitatile au fost
exprimate, cdutati in comun o solutie pozitiva care ar conveni tuturor.

Etapele de negociere — sunt valabile in cazul in care persoana este implicata nemijlocit in-
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tr-un conflict sau daca este mediatorul unui conflict:

1. Crearea unor relatii intre cele doud pdrti — implica identificarea aspectelor comune, chiar
dacad acestea reprezinta sursa conflictului; cdutarea unui aliat, nu a unui inamic.

2. Separarea persoanei de problemd. Nu persoana este problema, ci actiunea sau compor-
tamentul acesteia. Separati faptele de emotii.

3. Comunicarea respectuoasd. Respirati profund, schimbati-va pozitia, asezati-va fata in
fata, priviti-va unul pe celalalt, expuneti propriul mesaj, evitati judecata, nu faceti presiuni, fiti
responsabili de ceea ce simtiti si de ceea ce spuneti.

4. Exprimarea emotiilor. Examinati situatia. Cum percepe fiecare problema si ce simte? Ce
ganduri pot fi considerate ganduri de judecata? Ambele parti isi asuma responsabilitatile? Ce
temeri exista? Ambele parti manifesta rezistenta, se justifica? Mesajele sunt auzite si accep-
tate reciproc? Cineva se simte agresat sau este in defensiva? De ce? Poate fi schimbata opinia
unuia despre celalalt?

5. Identificarea necesitdtilor fiecdruia. Care sunt necesitatile reale si profunde ale fiecdruia?
Sunt ele compatibile sau nu? De ce?

6. Cautarea unei solutii pozitive. Elaborati o lista a tuturor solutiilor posibile, introduceti
optiuni noi, creative sau neordinare, inlaturati optiunile inacceptabile pentru o parte sau alta
si negociati o solutie care ar satisface ambele parti: solutia castigdtor-castigator.

7. Incheierea unui acord. Elaborati metodele de aplicare a solutiei. Ajungeti la un acord
reciproc, pentru a finaliza negocierea. Dupa o anumitd perioada de timp, verificati validitatea
solutiei.

8. Incheiati relatia sau continuati-o pe o notd pozitiva [19, pp. 102-103].

Thomas Fiutak, mediator si formator in mediere american, fondatorul organizatiei Media-
tor fdrd frontierd, a creat o schema de pornire pentru a reprezenta etapele negocierii.

Tabelul 4. Fazele esentiale ale procesului de negociere [5, pp. 62-74]

Fazele esentiale ale procesului de negociere

Ce? Identificarea datelor de plecare si a intrebdrilor exprimate. Este vorba despre stabilirea
problemelor existente si inventarierea punctelor slabe ale fiecarei parti, pentru ca, la
sfarsitul medierii, s fie gasita o solutie. In aceasta faza, partile ofera propria lor versiu-
ne de desfasurare a faptelor cu rationamentele pe care si le-au construit.

De ce? Aprofundarea dezbaterii problemelor. Mediatorul identifica interesele subsidiare si
punctele comune, argumentele esentiale, intime ale neintelegerilor. Este util sa se ple-
ce de la punctul initial al intalnirii partilor, pentru a sesiza momentul in care totul s-a
deteriorat. Putem, de asemenea, stabili istoricul relatiilor dintre parti. in aceasta faza,
mediatorul indeamnd partile sa isi exprime propriile sentimente si emotii. El reformu-
leaza ceea ce au afirmat pdrtile, pentru a verifica daca a inteles cele spuse si pentru
a obtine acordul asupra a ceea ce a prezentat. Mediatorul va alege un limbaj pozitiv,

nonviolent.
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Cum? Identificarea rdspunsurilor fiecdrei pdrti. Cere un efort de imaginatie: este timpul pentru
un ,brainstorming”. In perioada imediat urmatoare acestei faze, partile aleg solutiile,
fac apel la capacitatile lor pentru a se gandi impreuna la toate posibilitatile acordu-
lui, care permit o varietate de solutii. Pe flipchart, mediatorul noteaza propunerile de
rezolvare ale fiecarei parti. Daca este posibil, el ajuta cu propriile idei. Acest proces
dureaza pana cand fiecare are sentimentul de a fi explorat toate optiunile, alegandu-le

pe acelea care l-ar putea satisface.

Cumseva Alegerea finald a solutiilor. Tn mediere, vom ciuta sa avem un acord echitabil, echilibrat,
proceda cat mai aproape de interesele partilor, care sa ii permita fiecareia sa pastreze capul sus.
in cele din Acordul trebuie sa fie durabil si executoriu. O situatie de crizd apare atunci cand, atat
urma? partile, cat si mediatorul, hotérasc sa inceteze medierea. In acest caz, este util ca medi-

atorul sd faca partile sa se gandeasca la ceea ce se va intampla daca nu se ajunge la un

acord: problemele care rdman nerezolvate, costurile, durata procesului.

Aceste faze fac parte din negocierea argumentativa, bazata pe principii care faciliteaza
realizarea unei medieri reusite.

Dupa K. Cloke, ,atitudinile, intentiile, intuitiile, constientizarea, contextul si capacitatea de
empatie si comunicarea emotionala sincera a fiecarei persoane au un impact semnificativ
asupra experientei acesteia privind conflictul si capacitatea de solutionare. Ca urmare, nimeni
nu poate sti in mod obiectiv sau dinainte cum sa rezolve un anumit conflict, deoarece nimic
ce este haotic si in schimbare rapida nu poate fi prezis sau gestionat cu succes” [25, p. 14].

In literatura de specialitate existd numeroase definitii date medierii prin prisma concep-
tului de negociere. In opinia lui D. Richbell, medierea este o forma structurata de negociere.
Aceasta se desfasoard intr-un cadru flexibil, in care mediatorul, in sesiuni reunite sau separate,
ajuta partile sa clarifice problemele-cheie si sa isi construiasca acordul [55, pp. 18-20].

Medierea este o forma a negocierii care se desfasoara in prezenta unei a treia parti, poate fi
0 persoana cunoscutd/familiara celor aflati in conflict sau o persoand necunoscuta.

O atentie deosebita se acordatd comunicarii, care este un proces atat al negocierii, cat si al
medierii. Comunicarea incorporeaza anumite sensuri date termenului de mediere: reconciliere,
diferenta dintre realitate siimaginea interpretdrii acesteia; spatiul de interpretare dintre subiect
si realitate si conexiunea care creeaza circuitul comunicarii sensurilor. Spre deosebire de nego-
ciere, care are un caracter accentuat normativ si procedural, medierea aduce in prim plan carac-
terul interactiv si interactional, care devine primordial si esential. Avand in vedere ca una dintre
functiile principale ale medierii este aceea de a construi relatii intre parti, N.P. Meierding emite
opinia potrivit careia comunicarea este inima si sufletul” procesului de mediere.

Medierea poate fi un fapt cotidian. Prin tehnicile de mediere disponibile putem transfor-
ma luptele celor din jur in exercitii de fair-play.

Definitii:

e ,Medierea este un proces de rezolvare a disputelor in care un intermediar profesionist,

impartial si neutru asista partile aflate in dezacord sa ajunga la un acord, prin vointa pro-
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prie, prin promovarea cooperdrii, a comunicarii si prin facilitarea negocierilor, acord care
le stabileste comportamentele viitoare si mentine relatiile dintre acestea” [45, p. 265].

e ,Medierea este un proces structurat prin care un mediator impartial faciliteaza comu-
nicarea dintre partile aflate in conflict pentru a le ajuta sa se inteleaga reciproc si sa
identifice solutii mutual acceptabile” [54, p. 7].

Dupa V. Goras-Postica si M. Botezatu, medierea este o modalitate de solutionare amiabila

a conflictelor, realizatd cu sprijinul unei terte persoane specializate — mediatorul, care actio-
neaza in conditii de neutralitate, impartialitate, confidentialitate si cu acordul liber exprimat
al partilor implicate. Autoarele subliniaza ca medierea se intemeiaza pe increderea partilor in
mediator, perceput ca o persoana capabila sa faciliteze procesul de negociere si sa sprijine
identificarea unei solutii reciproc convenabile, eficiente si durabile [24, p. 78].

Definirea medierii prin raportare la conflict [52, pp. 8-18] o infatiseaza ca o negociere
asistata de un mediator, in cadrul unor intalniri separate sau comune care ii reunesc pe cei
implicati in conflict, pentru: reducerea ostilitatilor si stabilirea unei comunicari eficiente,
asistarea partilor sa inteleaga nevoile si preocupadrile adversarilor, punerea de intrebari care
sa scoata la suprafata adevaratele interese ale partilor implicate, clarificarea problemelor re-
zolvate inadecvat, asistarea partilor la dezvoltarea si comunicarea noilor idei, ajutarea la for-
mularea propunerilor in termeni acceptabili, moderarea cererilor nerealiste, testarea recepti-
vitatii fata de noile propuneri, ajutarea la conturarea unor proiecte de acorduri care sa rezolve
problemele curente si sa anticipeze nevoile viitoare.

Nu toate situatiile conflictuale din scoala pot fi supuse unui proces de mediere. Angajarea
intr-un proces de mediere si reusita acestuia sunt conditionate de anumiti factori:

e intre parti a intervenit o rupturd, ostilitatea fiind atat de puternicd, incat abordarea

prin colaborare este imposibil3;

e conflictul este de durata, iar numarul celor implicati este mare;

e partileimplicate se cunosc, nu pot evita sa interactioneze (profesori in cadrul aceleiasi
catedre, profesori care predau la aceeasi clasa);

e problema este agravata de un puternic element emotional;

e partile implicate doresc sa vorbeasca despre conflict in prezenta altcuiva;

e este nevoie de o rezolvare sau de o decizie rapida [38, p. 139].

Legdtura dintre negociere si mediere

Medierea:
e este o forma de negociere in care persoanele implicate in conflict sunt asistate de o
parte terta;

e este folosita atunci cand negocierea clasica esueaza;

e decizia finala este a partilor implicate, mediatorul asumandu-si rolul de asistare in ve-
derea atingerii acordului [3].

Forme ale medierii

- Mediere directd (fata in fata — mediator impartial, neutru, profesionist);

- Co-mediere sau mediere in echipd (doi sau trei mediatori cu roluri impartite);
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- Mediere indirectd (mediere separatd — succesiune de medieri sau contacte repetate cu

toate partile aflate in conflict).

Uneori, pentru ca medierea sa dea rezultate, este nevoie de doi intermediari (co-mediere)
sau de trei mediatori cu roluri strict delimitate (mediere in echipd). Medierea in echipa este o
optiune atunci cand: partile in conflict includ mai multi participanti (de exemplu, conflictul etnic
dintr-o localitate); conflictul incumba probleme care reclama cunostintele si/sau abilitatile unui
specialist; conflictul implica aspecte simbolice importante (de exemplu, un conflict intre romani
si minoritarii maghiari ridica problema daca mediatorul sa fie roman sau maghiar) [44, p. 296].

Co-medierea reprezinta o forma de desfasurare a procesului de mediere in care doi medi-
atori colaboreaza pentru a facilita dialogul dintre partile implicate intr-un conflict si pentru
a sprijini identificarea unor solutii reciproc acceptabile. In cadrul acestui proces, ambii me-
diatori au rolul de a mentine un climat de respect si de echilibru in comunicare, contribuind
impreuna la gestionarea situatiei conflictuale. Co-medierea este utilizata frecvent in situatiile
conflictuale complexe, in care existda mai multe perspective, emotii puternice sau dificultati
de comunicare intre pdrti. Prin implicarea a doi mediatori, procesul de mediere poate deveni
mai echilibrat si mai eficient, deoarece fiecare dintre ei poate observa si analiza situatia din-
tr-o perspectiva diferita. De exemplu, unul dintre mediatori poate avea rolul de a conduce
dialogul si de a facilita comunicarea dintre parti, in timp ce celdlalt poate observa dinamica
interactiunii, poate clarifica anumite aspecte sau poate interveni pentru a mentine echilibrul
discutiei. Colaborarea dintre mediatori contribuie la identificarea mai rapida a problemelor
esentiale si la explorarea unor solutii constructive.

Co-medierea presupune o distribuire mai buna a responsabilitatilor si o gestionare mai
atentd a dialogului dintre parti. Ea prezintd numeroase avantaje. In primul rand, permite o ana-
liza mai profunda a conflictului si a intereselor partilor implicate. in al doilea rand, contribuie la
crearea unui climat de siguranta si incredere pentru participanti, deoarece dialogul este facilitat
de doud persoane care pot sustine procesul de comunicare. In al treilea rand, co-medierea ofera
oportunitati de invatare si de dezvoltare profesionala pentru mediatori, deoarece acestia pot
reflecta asupra propriilor interventii si pot imbunatati strategiile de facilitare a dialogului.

In mediul educational, co-medierea poate fi utilizata in special in programele de mediere
scolard, unde un mediator adult (cadru didactic sau consilier scolar) poate colabora cu
un elev mediator. Aceasta forma de mediere contribuie la dezvoltarea competentelor
socioemotionale ale elevilor si la promovarea unei culturi a dialogului in comunitatea scolara.

In concluzie, co-medierea reprezintd o strategie eficientd de facilitare a procesului de
mediere, care valorifica colaborarea dintre doi mediatori pentru a sprijini comunicarea dintre
parti si pentru a contribui la solutionarea constructiva a conflictelor.

2.2, Principiile procesului de mediere

Spre deosebire de alte forme de interventie in conflicte, medierea nu impune solutii din
exterior, ci faciliteaza identificarea unor solutii acceptabile pentru toate partile. Procesul de
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mediere este ghidat de un set de principii fundamentale, care asigura corectitudinea, eficien-
ta si credibilitatea acestui demers.

Principiile medierii constituie repere esentiale pentru activitatea mediatorului si pentru
desfasurarea procesului de mediere intr-un mod echilibrat si constructiv. Acestea reglemen-
teaza modul in care mediatorul interactioneaza cu partile implicate, modul in care este faci-
litat dialogul si conditiile in care poate fi realizat acordul final. Respectarea acestor principii
contribuie la crearea unui climat de incredere, in care partile se simt in siguranta sa isi exprime
punctele de vedere si sa participe activ la procesul de solutionare a conflictului.

In literatura de specialitate sunt mentionate mai multe principii care stau la baza medierii,
printre cele maiimportante fiind voluntariatul, neutralitatea, impartialitatea, confidentialitatea
si autodeterminarea partilor. Aceste principii reflecta caracterul colaborativ al medierii si rolul
mediatorului de facilitator al comunicarii, nu de decident. Prin respectarea lor, medierea
devine un instrument eficient de gestionare a conflictelor si de promovare a unei culturi a
dialogului in diferite contexte sociale, inclusiv in mediul educational.

Participare benevola. Medierea este un proces voluntar, ceea ce inseamna cd partile aleg
sa participe din proprie initiativa, fara constrangeri sau obligatii impuse din exterior. Fiecare
participant are libertatea de a decide dacd incepe, continua sau se retrage din proces. Aceasta
participare benevola sporeste sinceritatea comunicarii, implicarea reald in discutii si gradul de
asumare a solutiilor agreate.

Confidentialitatea. Tot ceea ce se discutd in cadrul sedintelor de mediere este protejat
prin confidentialitate. Informatiile, documentele, opiniile, ofertele de solutionare sau declara-
tiile partilor nu pot fi utilizate ulterior impotriva lor si nu pot fi divulgate fara acordul acestora.
Confidentialitatea ofera siguranta psihologica, reduce tensiunea si permite discutarea reala a
problemelor, fara temeri privind consecintele externe.

Neutralitatea, independenta siimpartialitatea mediatorului. Mediatorul nu favorizea-
za niciuna dintre parti, nu are interese personale si nu se lasa influentat de pozitia sociald,
statut, apartenenta sau opinii.

e  Neutralitate — mediatorul nu prefera nicio solutie.

e Independentd — mediatorul nu se afla sub presiunea unor institutii, persoane sau interese.

e Impatrtialitate - mediatorul trateaza partile egal, acordand fiecareia timp de exprimare

si dreptul la replica.

Aceste componente asigura credibilitatea procesului si crearea unui cadru echitabil.

Flexibilitatea procesului. Medierea nu urmeaza un protocol rigid. Partile, impreuna cu
mediatorul, pot adapta: structura sedintelor, durata, pauzele, modalitatile de dialog (comu-
nicare directd, sesiuni separate, sesiuni comune). Aceasta flexibilitate permite gestionarea
emotiilor, adaptarea la dinamica relatiei si gasirea de solutii creative si personalizate, uneori
imposibil de obtinut prin procese formale.

Responsabilitatea mediatorului. Mediatorul poarta responsabilitatea etica si profesio-
nald a facilitarii intregului proces: gestioneaza comunicarea, se asigura ca regulile sunt res-
pectate, intervine atunci cand apar tensiuni sau e folosit limbaj ofensator, asigura echilibrul
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intre parti, protejeaza confidentialitatea si drepturile participantilor.
Responsabilitatea mediatorului include si respectarea cadrului legal, a standardelor profe-
sionale, precum si promovarea unui climat de siguranta si respect.

2.3. Beneficiile medierii scolare

Relatiile dintre elevi, profesori si parinti sunt dinamice si complexe, iar aparitia situatiilor ten-
sionate poate afecta climatul educational si procesul de invatare. in acest context, medierea se
contureaza ca un instrument eficient de prevenire si de gestionare a conflictelor, contribuind
la dezvoltarea unei culturi a dialogului si a cooperarii in scoala. Ea oferd un cadru structurat de
comunicare, in care partile implicate in conflict sunt sprijinite sa isi exprime punctele de vedere,
sa fsi inteleaga reciproc nevoile si sa identifice solutii constructive. Prin intermediul mediatoru-
lui, dialogul devine mai echilibrat, iar procesul de rezolvare a conflictelor se bazeaza pe respect,
responsabilitate si participare activa. Astfel, medierea nu urmareste doar rezolvarea imediata a
conflictului, ci si imbundtatirea relatiilor dintre membrii comunitatii educationale.

Beneficiile medierii sunt multiple si se reflecta la nivelul tuturor actorilor implicati in via-
ta scolii. Elevii isi dezvolta competente socioemotionale si abilitdti de comunicare, profesorii
beneficiaza de un climat educational mai echilibrat si de instrumente eficiente pentru ges-
tionarea situatiilor conflictuale, iar parintii sunt implicati activ in procesul de solutionare a
problemelor care afecteazi relatiile dintre copii si scoala. In acest mod, medierea contribuie
la consolidarea unui mediu educational bazat pe incredere, respect si colaborare.

Confidentialitatea. Medierea se desfdsoara intr-un cadru sigur, in care informatiile discu-
tate nu pot fi divulgate unor terti fara acordul partilor. Nimic din ceea ce se spune in timpul
medierii nu poate fi folosit ulterior in instanta sau impotriva participantilor. Confidentialitatea
creste increderea, deschiderea emotionala si sinceritatea.

Mentinerea si consolidarea relatiilor. Spre deosebire de alte proceduri conflictuale, medi-
erea urmareste nu doar rezolvarea unei situatii punctuale, ci si protejarea relatiei dintre parti, fie
ca este vorba de colegi, elev-profesor, parinti-copii, parteneri sau colaboratori. Practic, solutia
nu este, cine are dreptate’, ci,cum putem continua relatia intr-un mod functional si respectuos’”.

Rapiditatea. Medierea este un proces mai scurt decat litigiul judiciar sau etapele admi-
nistrative. Pentru conflictele scolare sau organizationale, aceasta reprezinta un avantaj major:
problemele se pot rezolva in cateva sedinte, prevenind escaladarea, zvonurile, sanctiunile sau
deteriorarea climatului socioemotional.

Flexibilitatea. Procesul de mediere nu urmeaza un tipar rigid, predeterminat. Partile, im-
preuna cu mediatorul, pot decide asupra formatului, duratei intalnirilor, spatiului, precum si
asupra solutiilor propuse. Flexibilitatea permite adaptarea conventiei la particularitatile oa-
menilor implicati, la nevoile si contextul lor.

Participarea activa a partilor. in mediere, partile sunt actori principali, nu simpli
spectatori. Ele descriu situatia, formuleaza interesele, discuta optiuni, decid compromisuri si
isi asuma solutiile. Aceasta participare activa creste nivelul de responsabilitate si sansele ca
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solutia negociata sa fie respectata si pusa in aplicare.

Promovarea dialogului. Medierea nu inseamna ,castigator-invingator’, ci colaborare
prin comunicare directd, respectuoasa si constructiva. Mediatorul faciliteaza dialogul, traduce
emotiile in mesaje clare, reduce tensiunea si creeaza un cadru in care fiecare poate fi ascultat
si inteles. Solutia apare din comunicare, nu din impunere.

2.4. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti
Activitatea 1. Harta conceptuala ,Medierea”
Scop: Elaborarea hartii conceptuale a termenului mediere, selectand din lista de mai jos

cuvinte/imbinari care il definesc.

Sa te cunosti mai bine

Tensiune gohimbare .
T Motlvatle Decizie oot
mJob Dezvoltare personala pe,formanta
Momentderascruce Familie %
L.ot«\ uzie
Educatie & =
Lueruri careVOC atl e =
1 mai merg Calitatea vietii E
Situatie conflictuala &

»~Cuvintele care definesc MEDIEREA”
Scop: intelegerea conceptului de mediere prin asociere si selectare.
Instructiune: Selectati din lista de mai jos cuvinte/imbindri care descriu procesul de me-
diere si completati spatiile libere.
1. Cand este necesara medierea (context)?

Medierea apare atunci cand comunicarea obisnuitd nu mai functioneaza, iar relatiile risca
sa se deterioreze.
2, Ce presupune medierea (proces)?

Medierea este un dialog asistat, in care partile cauta solutii reciproc avantajoase.
3. Ce urmareste medierea (rezultate)?

Rezultatul medierii nu este doar solutia, ci vindecarea relatiilor si recastigarea sensului
personal si profesional.

25



MEDIEREA SCOLARA: instrument eficient pentru prevenirea si solutionarea conflictelor

Completarea hartii conceptuale a termenului mediere

1. Cand este necesara medierea 2. Cepresupune 3. Ceurmdreste medierea
(context)? medierea (proces)? (rezultate)?

e  Situatie conflictuala; e Comunicare; e Dezvoltare personalg;

e Tensiune; e Parteneriat; o (alitatea vietii;

e  Confuzie; e Decizie; e  Performantd;

e Blocaj; e Schimbare. e  Vocatie (reconectarea

e Moment de rdscruce; cu sensul si motivatia).

e Lucruri care nu mai merg.

Activitatea 2. Medierea vdzutd prin metafora aisbergului

Desfasurare: Participantii lucreaza

in echipe. Fiecare echipa primeste ima-
ginea aisbergului, explicand procesul de
mediere. Imaginea aisbergului ne ajuta
sd intelegem mai bine natura conflictu-

lui si rolul de mediator.

1. PARTEA VIZIBILA — COMPORTA-
MENTUL

Ceea ce vedem la suprafata: ton ridi-
cat; refuzul de a coopera; ironii, retragere, indiferenta. Acestea sunt manifestarile exterioare,
varful aisbergului. Le observam zilnic, dar nu sunt cauza reala a conflictului.

2. PARTEA ASCUNSA - EMOTIILE SI NEVOILE

Sub apa se afld ceea ce nu se vede, dar determind comportamentul: frica de a fi respins;
nevoia de a fi ascultat; rusinea, furia; dorinta de autonomie sau apartenenta. Elevul-mediator
incearca sa inteleaga aceste nevoi, nu doar sa corecteze comportamentul.

3. ROLUL IN CALITATE DE MEDIATOR

Mediatorul asculta activ si empatic; reformuleaza mesajele acuzatoare in nevoi reale (,Nu
ma respecti!”—,Am nevoie sa fiu ascultat!”); incurajeaza responsabilitatea personalg; facilitea-
za dialogul si reconectarea.

4. SCOPUL MEDIERII TN MEDIUL SCOLAR

Situatie conflictuala Dupa mediere
Fiecare parte isi apara pozitia Partile cauta impreuna solutii
Accent pe vina Accent pe intelegere
Relatii tensionate Relatii restabilite
Pozitie autoritara Elevul mediator - facilitator al dialogului

Mesaj relevant: in spatele fiecarui comportament dificil se ascunde o emotie neinteleasa”

Imaginea prezinta un aisberg: o mica parte este vizibild la suprafata, iar cea mai mare parte
este ascunsa sub apa. Aceasta metafora ilustreaza perfect conflictul si rolul medierii.

Explicatiile facilitatorului:

e Partea vizibila a aisbergului - CEEA CE SPUN PARTILE
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Reprosurile, acuzatiile, pozitiile rigide sunt doar aparentele. Este ceea ce se observa:
JVreau...”,,Nusunt de acord...”] ,El e de vind...” Mediatorul nu se opreste la ceea ce se aude.

e Partea ascunsa a aisbergului — CEEA CE STA IN SPATELE CONFLICTULUI

Sub apa se afla tot ceea ce oamenii nu spun, nu pot exprima, nu stiu cum sa formuleze. Acolo
se ascund: emoatii (frustrare, rusine, frica, neputinta); nevoi neimplinite (siguranta, respect, con-
firmare, autonomie); interese reale (rezolvarea problemei, protejarea imaginii, liniste, echilibru);
valori personale (corectitudine, loialitate, demnitate); experiente din trecut care influenteaza
prezentul. Mediatorul creeaza cadrul sigur pentru ca partea nevazuta sa iasa la lumina.

De ce este necesara medierea?

Fara mediere Cu mediere
se discuta despre ,ce s-a intamplat” se exploreaza,de ce a fost important”
se reactioneaza emotional se inteleg emotiile si nevoile
conflictul escaladeaza conflictul se clarifica
partile lupta una contra celeilalte partile lucreaza impreuna la solutie

Medierea permite trecerea de la pozitii la interese, de la reprosuri la solutii, de la opo-
zitie la colaborare. Aceasta nu rezolva doar problema vizibilg, ci vindeca partea nevazuta.
Conflictul nu este doar despre ceea ce s-a spus, ci despre ceea ce nu a putut fi spus.

Activitatea 3. Cum trecem de la,,Ce vreau?” la,,De ce am nevoie de fapt?”

Scop: Analiza modelului PIN: Pozitie — Interes — Necesitate/Nevoie.

Modelul PIN ne arata ca atunci cand apare un conflict, ceea ce oamenii exprima nu este
intotdeauna cauza reala a problemei.

Imaginea este structurata in trei niveluri, din exterior spre interior:

1. POZITIA - ceea ce spunem ca vrem. Este afirmatia directa, cererea sau revendicarea:
JVreau sd stau pe ultimul rand., ,Nu mai vreau sd lucrez cu el., ,imi aduci alt manual.” Pozitia
este adesea fermd, uneori rigida si produce blocaje. Ea este varful aisbergului — vizibila, dar
superficiala.

2. INTERESUL - motivul pentru care vrem acel lucru. Este ratiunea personala, argumentul,

”

logica:,,Dacd stau in fatd, md vede toata clasa cand gresesc.;,,Nu lucrdm bine impreund pentru cd
el ma criticd.; ,Am nevoie sd pot urmdri lectia.” Interesul explica pozitia in termeni de avantaje,
confort, rezultate. Aici poate incepe dialogul.

3. NEVOIA - emotia si valoarea din spatele conflictului. Este partea profundd, importanta,
deseori neexprimata: nevoia de siguranta (sa nu fiu ridiculizat); nevoia de respect (sa fiu tratat
corect); nevoia de apartenentd (sa nu fiu exclus); nevoia de autonomie (sa decid pentru mine).

Nevoile sunt umane, legitime si universale.

De ce Modelul PIN este atdt de util in scoala?

Pozitie Interes Nevoie

Rigiditate Explicatie Intelegere
Lupta Negociere Cooperare
Ne confruntam Cautam Construim
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- (Cand se lucreaza doar cu pozitiile, apare opozitie.

- (and exploreaza interesele, apare dialog.

- (and ajunge la nevoi, apare solutia si reconcilierea.

Cum vom formula? In loc de ,Nu ai voie sa stai in spate’, vom intreba: ,Ce este important
pentru tine in aceasta situatie?’;,Ce incerci sd eviti?",,De ce ai nevoie ca sa te simti confortabil?".

Mesajul final: Partile nu vin cu o problema, ci cu o pozitie. Medierea ne ajuta sa descoperim
interesul si sa onoram nevoia.

Activitatea 4. Dezbatere ghidatd

Tema: in conflict este mai important sd ai dreptate decat s mentii relatia

Obiective: dezvoltarea gandirii critice; consolidarea argumentarii logice; constientizarea
valorilor personale; exersarea respectului in dialog.

Desfasurare: Grupul este impartit in 2 echipe: echipa PRO - sustine afirmatia, echipa
CONTRA - respinge afirmatia. Sunt alesi un moderator si 2 observatori (noteaza stilul de co-
municare).

STRUCTURA (20 min.)

Pregdtirea argumentelor — 2 min. Fiecare echipa formuleaza: 3 argumente principale; 1
exemplu concret; 1 contraargument anticipat.

1. Rundal- Argumente initiale: Q) PRO - 3 min., & CONTRA - 3 min.

2. Runda Il - Contraargumentare

e Fiecare echipa raspunde argumentelor celeilalte.

e Se puncteaza claritatea expunerii si respectul fata de adversar.

3. Runda Ill - Concluzii finale

° Fiecare echipa formuleaza o concluzie sintetica (max. 1 min.).

Intrebdiri de ghidare pentru elevii din echipa PRO

e Daca renunti la dreptate, nu risti sa fii perceput slab?

e Cerol are justitia intr-o relatie?

e Pot exista relatii sandtoase fara adevar?

Intrebdiri de ghidare pentru echipa CONTRA

e (e valoarea are dreptatea daca relatia se rupe?

e  Existd un castig real intr-un conflict castigat?

e (e este mai durabil: victoria sau increderea?

Fisd pentru observatori

Observati: limbajul verbal (respectuos/agresiv); limbajul nonverbal; ascultarea activa; ca-
pacitatea de a reformula; atitudinea fata de opozitie.

Reflectie finald (elevii rdspund individual):

e Ce am descoperit despre mine?

e Ce pozitie mi se potriveste cu adevarat?

e Inviata reald, ce aleg mai des - dreptatea sau relatia?
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Modulul 3. ETAPELE PROCESULUI DE MEDIERE A
CONFLICTELOR N SCOALA

JFiecare conflict ascunde o oportunitate de a invata sd comunicdm mai bine.”

3.1. Structura procesului de mediere

Procesul de mediere reprezinta o interventie structuratd, orientata spre facilitarea dialogu-
lui si spre identificarea unor solutii acceptate de catre toate partile implicate. Pentru a asigu-
ra eficienta si echitatea acestuia, sunt parcurse o serie de etape logice, interconectate, care
permit intelegerea aprofundatd a conflictului, explorarea nevoilor reale ale participantilor si
formularea unor optiuni viabile de remediere.

I. Activitati preliminare. Mediatorul urmeaza sa se intalneasca cu fiecare persoana in
parte. Intalnirile preliminare nu au ca scop colectarea informatiei despre caz. La aceasta
etapa, este important ca mediatorul sa nu intre in esenta lucrurilor. De multe ori, partile
fncearca sa povesteasca despre caz, intentionand sa convinga mediatorul ca au drepta-
te sau sa-l influenteze. Mediatorul trebuie sa accentueze din start scopul intalnirii.

Il. intalnirea partilor. Reunindu-se la locul stabilit, partile discuta despre fapta si despre
emotiile/simtamintele lor. La aceasta etapd, partile si mediatorul obtin o intelegere de-
plina a problemelor care tin de conflict. Etapa este importanta nu doar prin faptul ca
se acumuleaza informatii despre conflict, dar si pentru ca in acest moment partile ar
putea sa inceapa sa construiasca o atitudine care ar determina realizarea unui acord.

lll. Elaborarea planului de negociere. Mediatorul prezinta partilor o formulare a proble-
melor exprimate direct sau indirect, a caror abordare tine de solutionarea conflictului.

IV. Crearea unei intelegeri reciproce si formularea alternativelor. Mediatorul incura-
jeaza partile sa discute fiecare problema identificata si sd incerce sa gdseasca una sau
mai multe solutii acceptabile. El canalizeaza partile in asa fel incat sa fie identificate nu
doar pozitiile lor in privinta problemei, dar si interesele reale.

V. Finisarea procesului de mediere. Partile pot ajunge la un acord sau pot refuza acor-
dul. Siintr-un caz, si in altul este importanta decizia mediatorului de a incheia negoci-
erile si procesul de mediere [38, p. 271].

Pasii de baza ai procedurii de mediere sunt: 1) crearea contextului — asigurarea unui spatiu
privat si confortabil, alaturi de alocarea unui interval de timp suficient, fara intreruperi; 2) ex-
plicarea procesului — se discuta scopul si regulile de baza ale medierii; 3) ascultarea — ambele
parti au posibilitatea de a-si spune povestea, fara a fi intrerupte; 4) definirea problemelor din
trecut — sunt clarificate preocupdrile, mediatorul si participantii stabilesc agenda; 5) concen-
trarea pe viitor si gdsirea de solutii — se cauta solutii care sa se potriveascd ambelor parti; 6)
incheiere — confirmarea unui acord comun [4, p. 46].

Diferiti autori structureaza procesul de mediere in moduri si etape tot atat de diferite. De
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exemplu, Linda Shaw prezinta sapte etape ale procesului de mediere:

1.

Primul contact cu prima parte — explorarea situatiei, construirea unei relatii, recunoas-
terea sentimentelor, explicarea procesului de mediere, a clauzelor de confidentiali-
tate si a rolului mediatorului, incercarea de a ajunge la un acord privind continuarea
procesului de mediere si contactarea celeilalte parti, explorarea ideilor initiale si a
ceea ce doreste partea de la procesul de mediere.

Primul contact cu cealaltd parte/celelalte parti — este similara celei descrise mai sus, cu
mentinerea si reafirmarea confidentialitatii si a impartialitatii.

Pregatirea pentru medierea cazului - alegerea strategiei optime de mediere, stabilirea
locatiei si a calendarului, invitarea si pregatirea partilor, pregatirea locatiei etc.
Ascultarea problemelor (pdrtilor) - partile isi expun punctul de vederefard afiintrerupte,
sunt definite si acceptate regulile de baza ale procesului; are loc rezumarea (eventual,
completarea) de catre mediator a celor exprimate de fiecare parte si stabilirea de
comun acord a programului urmatoarelor sedinte.

Explorarea problemelor - selectionarea principalelor aspecte ale conflictului si incura-
jarea comunicarii intre pdrti, in conditiile in care mediatorul/mediatorii verifica intele-
gerea mesajelor si clarifica opiniile exprimate sau presupunerile, identifica temerile si
creeaza un climat de sigurantd, faciliteaza diminuarea divergentelor, rezuma domeni-
ile de consens si acord, creeaza platforma pentru rundele viitoare de negociere etc.
Construirea acordurilor — se pregateste incheierea procesului de mediere, mediatorii
insistand pe evaluarea oportunitatilor, optiunilor si ofertelor pozitive, incurajarea re-
zolvarii problemelor, construirea acordurilor si redactarea elementelor de acord/con-
sens, crearea aranjamentelor in vederea incheierii procesului de negociere etc.
Incheiere siurmare - incheierea sedintei si a procesului de mediere sau continuarea aces-
tuia dacd, in afara problemei, a conflictului principal si a acordului obtinut pentru acesta,
partile solicita explorarea altor conflicte/probleme descoperite in etapele anterioare.

Avand o imagine a unor posibile etape ale medierii, prezentdm o organizare a procesului
dintr-o alta perspectiva. In acest caz, prezentarea procesualitatii porneste de la premisa ca cele
doua parti au participat la o etapa de evaluare si au fost de acord sa se implice in procesul de
mediere: 1) pregatirea in timp siimediata; 2) declaratia de deschidere; 3) declaratiile introducti-
ve ale partilor/,timpul neintrerupt”/monologurile; 4) discutia/schimbul de replici; 5) sedintele/
intrevederile separate; 6) elaborarea acordului; 7) declaratia de inchidere [44, pp. 300-301].

In sinteza, procesul de mediere, asemeni negocierii, poate fi redus la patru etape [38, p. 140]:

1.

30

Pregdtirea medierii — are loc stabilirea relatiilor cu partile in conflict, se alege strategia
pentru desfasurarea medierii, sunt adunate si analizate informatiile de baza pentru
problema in conflict, se consolideaza increderea si cooperarea prin pregatirea psiho-
logica a partilor.

Initierea sesiunii de mediere — sunt deschise negocierile intre parti, sunt stabilite re-
gulile de baza si un ghid de comportament, sunt definite problemele, se stabileste
agenda de discutii.



MEDIEREA SCOLARA: instrument eficient pentru prevenirea si solutionarea conflictelor

3. Desfasurarea medierii — sunt identificate si dezvaluite interesele ascunse ale partilor
implicate in conflict, participantii sunt ajutati sa inteleaga nevoia unor optiuni multi-
ple, se urmareste diminuarea atasamentul partilor fata de solutiile rigide sau fata de
mentinerea propriilor pozitii.

4. Incheierea medierii - se ajunge la un acord prin convergenta pozitiilor partilor, se dez-
volta o formula de consens sau se stabilesc mijloace procedurale pentru atingerea
unui acord de substanta; se stabilesc pasii procedurali pentru punerea in practica a
acordului si se creeazd un mecanism de impunere prin angajarea partilor.

3.2 Faze ale procesului de negociere

Negocierea reprezinta un proces complex de comunicare si interactiune prin care doua
sau mai multe parti incearca sa ajunga la o intelegere privind rezolvarea unei situatii de in-
teres comun. In cadrul relatiilor interpersonale si organizationale, negocierea este frecvent
utilizata pentru gestionarea diferentelor de opinii, a intereselor divergente sau a situatiilor
conflictuale. Pentru a conduce la rezultate constructive si echilibrate, procesul de negociere
trebuie sa se desfasoare intr-un mod structurat, parcurgand o serie de faze distincte.

Negocierea nu este un act spontan, ci un proces organizat care implica pregatire, comuni-
care eficienta, identificarea intereselor partilor si formularea unor solutii reciproc acceptabile.
Identificarea si intelegerea fazelor procesului de negociere reprezinta un element esential
pentru desfasurarea eficientd a acestuia. Fiecare faza are un rol specific in evolutia procesului,
de la pregatirea negocierii si stabilirea cadrului de dialog, pana la formularea acordului final
si implementarea solutiilor stabilite. Astfel, negocierea devine un instrument important de
gestionare a conflictelor si de dezvoltare a cooperdrii intre parti.

7 FAZE ALE PROCESULUI DE NEGOCIERE
1. PREGATIREA. Se desfasoara inainte de intalnire. Fiecare parte: isi clarifici obiectivele; si
defineste limitele (ce este negociabil si ce nu); aduna informatiile necesare; anticipeaza intrebari,
nevoi, riscuri; stabileste emotiile si interesele implicate. intrebarea-cheie este: Ce vreau cu ade-
vdrat sd obtin si de ce? Fara etapa de pregadtire apare improvizatie, reactie emotionald, rigiditate.
2. REGULI SI PROCEDURI. Se creeaza un cadru sigur si conditii echitabile pentru dialog.
Se stabileste: tonul (respect, fara intreruperi); timpul; persoanele implicate; modul de luare

In

a deciziei (consens, compromis). Este ,contractul comunicational” al negocierii. Fara reguli,
discutia devine o confruntare, nu negociere.

3. EXPLORAREA INTERESELOR. Se discuta pozitiile declarate (,Vreau..”) si se identifica
interesul, nevoia reala (,Am nevoie de asta, pentru ca..."). Se asculta, se pun intrebari, se clari-
ficd, se descopera care este motivul din spatele cererilor, ce emotii influenteaza conflictul, ce
castiga si ce pierde fiecare. Este etapa in care ,partea nevazutd a aisbergului” devine vizibila.

4. NEGOCIEREA PROPRIU-ZISA. Se cauti solutii: se propun variante, se evalueaza con-

secintele, se fac concesii si compromisuri, se formuleaza optiuni creative; de la,eu” se trece la
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,noi in relatie”; apar cel putin 2-3 alternative, nu doar una rigida.

5. FORMULAREA UNUI ACORD. Dupa ce se alege solutia, aceasta este scrisa, exprimata
clar si se verifica daca toatd lumea a inteles la fel. Un acord bun este: clar, simplu, masurabil,
realist, cu responsabilitati asumate. Acordul reduce riscul de interpretari viitoare.

6. VERIFICAREA CONSTITUENTILOR. Aceasta etapa raspunde unei intrebari importante:
Mai exista persoane sau consecinte care pot afecta acordul? Exemple: parintii elevilor, dirigin-
tele, directorul, ceilalti elevi, regulamentele scolare, resursele institutiei etc. Uneori, acordul
dintre doua parti depinde de un tert.

7. IMPLEMENTAREA SI PLANIFICAREA MONITORIZARII. Ultima faza trece de la cuvinte
la fapte: cine face, ce face, pana cand, cum se verifica, ce facem daca apar obstacole. Acordul
nu este finalitatea negocierii, finalitatea este implementarea. Monitorizarea poate insemna:
evaluare dupa 7 zile, intalnire scurtd, feedback, observare.

In concluzie, negocierea reuseste atunci cand este tratatd ca un proces, nu ca o discutie.

Inainte de a accepta ceva, trebuie puse intrebari de clarificare a punctelor esentiale pentru
negociere:,Spuneti-mi, va rog, ce intelegeti prin...?" sau,,Putem analiza inca o data cifrele?”. Ne-
gociatorii au tendinta de a pune multe intrebari. De fapt, ei incep negocierea cu un chestionar:
ntrucat am cateva neclaritati, imi puteti raspunde, va rog, la doud intrebari?” sau ,Se pare ca
v-ati edificat in ceea ce priveste..; v-as ruga s&-mi raspundeti la cateva intrebari”. Intrebarile ofe-
rd timp de gandire; in plus, ele constituie alternative pentru situatii neplacute. Este mai bine sa
pui intrebadri si sa-i determini pe altii sa observe punctele slabe sau inexactitatile argumentatiei
lor decat sa expui aceste deficiente. Daca ceilalti par reticenti in a consuma timp pentru a detalia
un anumit subiect, exprima clar faptul ca ai de adresat o intrebare: ,Va pot pune o intrebare in
legatura cu acest lucru?”. Astfel, vei focaliza atentia asupra raspunsului, iar persoana intrebata
nu va mai putea sa se sustraga de la raspuns, de vreme ce a acceptat tacit intrebarea [27, p. 35].
Céand oamenii raspund la intrebari complexe este bine sa verifici dacd ai inteles corect raspun-
sul, deoarece, chiar daca esti sigur ca e asa, poti avea de-a face cu un refuz voalat.,As vrea sa ma
asigur ca am inteles corect: ca raspuns la intrebarea mea, ati spus ca.. Un alt mod de a verifica
raspunsurile este acela de a rezuma discutiile anterioare: ,Asadar, nu ne puteti livra marfa mai

i

devreme de luni dupa-amiaza, iar noud ne trebuie neaparat luni la prima ora“ Verificand rezul-
tatele obtinute in urma negocierii, te asiguri cd toata lumea a inteles acelasi lucru din discutiile
purtate. Astfel eviti posibile neplaceri, datorate intelegerii gresite a unui cuvant sau a unei cifre.

Negocierea reprezinta un proces esential in gestionarea relatiilor interpersonale si in solu-
tionarea situatiilor conflictuale. in diferite contexte sociale, organizationale sau educationale,
persoanele implicate intr-un conflict sau intr-o situatie de divergenta incearca sa ajunga la o
intelegere care sa raspunda intereselor ambelor pdrti. Pentru ca acest proces s fie eficient,
negocierea se bazeaza pe utilizarea unor tehnici specifice care faciliteaza comunicarea, clari-
ficarea problemelor si identificarea solutiilor reciproc acceptabile.

Tehnicile de negociere sunt instrumente practice care ajuta participantii sa isi exprime
punctele de vedere, sa inteleaga pozitiile celorlalti si sa gestioneze diferentele de interese
intr-un mod constructiv. Printre acestea, se numara: ascultarea activd, formularea intrebdrilor

32



MEDIEREA SCOLARA: instrument eficient pentru prevenirea si solutionarea conflictelor

deschise, reformularea mesajelor, identificarea intereselor comune si generarea alternativelor de
solutionare a problemelor. Utilizarea adecvata a acestor tehnici contribuie la reducerea tensi-
unilor dintre parti, la dezvoltarea dialogului si la crearea unui climat de cooperare. in acelasi
timp, ele sprijind participantii in procesul de luare a deciziilor si in formularea unor acorduri
durabile. Stapanirea tehnicilor de negociere reprezinta o competentd importantd, care per-
mite transformarea divergentelor in oportunitati de dialog si colaborare.

e ASCULTAREA ACTIVA - faciliteaza intelegerea reala a intereselor, emotiilor si nevoi-
lor partilor, presupunand: atentie deplind, cooperare, reflectarea mesajului si crearea
LClimatului facilitativ”

o REFORMULAREA - reduce tensiunea si previne escaladarea. Reddm cu alte cuvinte
ceea ce a spus celalalt, pentru a clarifica si calma emotia: ,Deci ceea ce spui este cd ai
dori sd fii anuntat mai devreme, corect?”.

o INTREBARILE DESCHISE - aduc la suprafata interesele reale, invita la explicatii si des-
coperire, nu la raspunsuri de tip Da/Nu: ,,Ce este important pentru tine in aceasta situa-
tie?’ ,Ce propuneriai?’.

e PAUZA STRATEGICA - ofera partilor timp sa reflecteze si sa se autoregleze, trans-
mitand, totodata, un sentiment de seriozitate. Uneori, tacerea este un instrument
psihologic.

e OFERA ALTERNATIVE, NU UN SINGUR RASPUNS. Alternativele scad rezistenta. in
negociere, optiunile inseamna libertate: ,Putem face A acum, B mai tdarziu sau Cimpre-
und. Ce alegi?”.

e TEHNICA,SI..., TOTUSI” - conecteazi ideile fara confruntare. inlocuieste ,dar’, care anu-
leaza tot ce a spus cellalt: , Inteleg cd esti supdrat si totusi avem nevoie s gdsim o solutie”.

e FOCUS PE SOLUTIE, NU PE VINOVATI - directioneaza energia spre viitor. Nu investi-
gam,cine a gresit’, ci,ce facem de acum nainte”

e TEHNICA OGLINDIRII - persoana clarifica si se simte validata. Repetam ultimele 2-3
cuvinte ale interlocutorului: ,Nu te simti ascultat?”.

e TEHNICA ,SCARII COBORATE” - reduce defensiva. Coboram treptat de la pozitii fer-
me la nevoi reale: Pozitie - Interes — Nevoie — Solutie.

e PARAFRAZA DE INCHIDERE - confirm3, fixeaz, previne reinterpretari.

Rezumatul final al acordului: ,Deci tu te angajezi sd..., iar eu md angajez sa...".

Tabelul 5. Tehnici nepotrivite (de evitat)

Ce sa evitam? De ce?
e  Amenintarile e Amplifica rezistenta.
e |ronia e  Genereazd umilinta.
e Fraze de genul:,E simplu, nu intelegi?” e  Minimizeaza.
e  Generalizdrile: ,niciodatd’,,mereu” e Escaladeaza.
e Compararea cu altii e  Activeaza competitia si rusinea.
e Intrebarile care incep cu De ce? e  Poate amplifica rusinea sau vinovatia.
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3.3. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Simularea medierii

Scop: Dezvoltarea abilitatilor de comunicare, de negociere si de solutionare constructiva
a conflictelor prin simularea procesului de mediere.

Desfasurare: Facilitatorul descrie pe scurt etapele procesului de mediere. Participantii
sunt impartiti in grupuri de 3-4 persoane: doua persoane aflate in conflict, un mediator si
un observator (optional). Facilitatorul propune un scenariu de conflict (exemplu: doua per-
soane implicate intr-un proiect educational au opinii diferite privind modul de organizare
a unei activitati si nu reusesc sd ajunga la o intelegere). Persoana care are rolul de mediator
trebuie: sa ofere fiecarei parti posibilitatea de a-si exprima punctul de vedere; sa clarifice
problema; sa incurajeze dialogul respectuos; sa sprijine identificarea unor solutii construc-
tive. Observatorul urmareste modul in care se desfasoara procesul de mediere si noteaza:
tehnicile de comunicare utilizate, modul de gestionare a dialogului, solutiile propuse.

Intrebdiri de reflectie:

e Cerol aavut mediatorul in procesul de mediere?

e Ce tehnici de comunicare au fost utile?

e Cedificultati au aparut in timpul dialogului?

e Cum poate fi aplicatd medierea in situatii reale?

Simularea medierii ofera participantilor oportunitatea de a exersa rolul mediatorului si de
a intelege importanta dialogului, a empatiei si a cooperarii in gestionarea conflictelor.

Activitatea 2. Etapele medierii

Scop: Intelegerea si aplicarea etapelor procesului de mediere prin analiza unei situatii
conflictuale si identificarea solutiilor constructive.

Desfasurare: Facilitatorul descrie pe scurt etapele procesului de mediere. Participan-
tii sunt impartiti in grupuri de 3-4 persoane. Fiecare grup primeste un scenariu de conflict
(exemplu: doud persoane implicate intr-o activitate educationald au opinii diferite despre
modul de organizare a acesteia si nu reusesc sa ajunga la o intelegere). Participantii anali-
zeaza situatia si descriu cum ar aplica fiecare etapd a medierii pentru rezolvarea conflictului.
Fiecare grup prezinta solutiile identificate.

Intrebdri de reflectie:

e Care etapa a medierii vi s-a parut cea mai importanta?

e Cedificultati pot apdrea in procesul de mediere?

e Cum poate mediatorul facilita comunicarea dintre parti?

Activitatea releva faptul ca medierea este un proces structurat, iar parcurgerea etapelor
pe care le presupune contribuie la clarificarea problemelor, la imbunatdtirea comunicarii si la
identificarea unor solutii acceptabile pentru toate partile implicate.
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Modulul 4. MEDIATORUL SCOLAR CA PERSOANA SI CA
INSTRUMENT EDUCATIONAL

,Un mediator bun nu vorbeste mai mult, ci ascultd mai profund.”

4.1. Profilul mediatorului scolar

Procesul de management al conflictului are succes atunci cand partile implicate au incre-
dere in integritatea mediatorului, in impartialitatea si abilitatile acestuia. Respectul partilor
pentru mediator reprezinta baza unei bune negocieri.

Mediatorii pot facilita procesul rezolutiv prin: intelegerea perspectivelor fiecarui partici-
pant; evaluarea intereselor participantilor; stabilirea unor reguli de baza pentru imbunatati-
rea comunicarii; echilibrarea puterii; sporirea capacitatii de interactiune viitoare intre partici-
panti.

Pentru a face fatd cu succes unui proces de mediere, tertii implicati au nevoie de patru
tipuri de abilitati [53, p. 32]: 1) abilitati de a stabili o relatie de lucru eficienta cu fiecare parte
aflata in conflict, pentru a face participantii sa aiba incredere in ei, sa comunice liber si sa ac-
cepte cu simpatie sugestiile; 2) abilitati de a cultiva o atitudine cooperanta la partile aflate in
conflict; 3) abilitati de a facilita un proces creativ de grup si de a coordona adoptarea deciziilor
in grup; 4) abilitati de a identifica informatii independente despre chestiunile in jurul carora
graviteaza conflictul, acestea i pot ajuta sa intrevada solutii la care partile nu se gandesc.

Regulile de bazd pe care trebuie sa le cunoasca un mediator sunt [10]: prezentarea si ex-
plicarea rolului asumat; orientarea spre rezolvarea problemei; evitarea invinovatirii si a dezvi-
novatirii proprii; relatarea adevarului; ascultarea tuturor; validare prin parafrazare; facilitarea
consensului; formalizarea acordului.

Alte reguli pentru mediator

1. Rdmdi neutru si impartial. Mediatorul nu favorizeaza niciuna dintre parti si nu judeca

persoanele implicate in conflict.

2. Ascultd activ si cu atentie. Fiecare parte trebuie sa simta ca este auzita si inteleasa.

3. Incurajeazd exprimarea liberd a opiniilor si a emotiilor. Partile trebuie sa aiba posibilita-

tea de a-si prezenta punctul de vedere fara a fi intrerupte.

4. Clarifica problemele si interesele reale. Uneori, conflictul aparent ascunde nevoi sau in-

terese mai profunde.

5. Pune intrebdri deschise. intrebarile bine formulate ajuta partile sa reflecteze si sa

identifice solutii.

6. Promoveazd respectul reciproc. Mediatorul creeaza un climat de dialog bazat pe res-

pect si cooperare.

7. Incurajeazad identificarea solutiilor comune. Partile sunt stimulate sa gaseasca impreuna

variante de rezolvare.
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10.

Ajutd la formularea acordului. Mediatorul sprijina partile sa formuleze clar intelege-
rea finala.

Concentreazad discutia asupra viitorului. Accentul trebuie pus pe solutii si pe relatiile
viitoare, nu pe reprosuri.

Mentine un climat de incredere si confidentialitate. Partile trebuie sa se simta in siguran-
ta in cadrul procesului de mediere.

4.2. Rolurile mediatorului in facilitarea dialogului

M. Zlate [51, p. 517] considera ca medierea se distinge de negociere prin rolurile specifice

ale mediatorului, care deriva din statutul sau de terta parte neutra.

Rolul functional: mediatorul nu dispune de putere proprie, el doar faciliteaza ajun-
gerea la solutii.

Rolul de catalizator/accelerator: prin actiunile si interventiile sale, mediatorul gra-
beste solutionarea conflictului, ii orienteaza mai direct pe cei implicati in conflict pen-
tru a cddea mai repede de acord.

Rol de consilier, sfatuitor: mediatorul nu formuleaza si nu impune decizii, ci furnizeaza
sugestii, sfaturi, face recomandari menite sa contribuie la luarea deciziilor de comun
acord de catre parti; el este un consilier in slujba partilor; succesul mediatorului este
determinat de impartialitatea lui si de increderea pe care o vor avea partile in el.

Tabelul 6. Ce face un mediator?

Strategii de continut Strategii de proces
— Furnizeaza informatii. - Indeparteaza obstacolele create de perceptiile negative si re-
- ldentifica si ordoneaza temele latiile tensionate.
discutiilor. — Amelioreaza comunicarea intre parti.
— Sugereaza concesii. — Regleaza si stimuleaza interactiunile.
- Diminueaza sau atenueazi ce- | — Incurajeaza partile sa se puna in locul celeilalte.
reri exagerate. Sau:
— Reduce rigiditatea tacticd a|— Stabileste regulile de baza.
partilor. — Ascultd ambele parti.
— Impune termene-limita pen-|— Rezolva conflictul: abordare victorie-victorie, raspunsuri creative,
tru incheierea acordului . empatie, asertivitate, controlul emotiilor, explorarea nevoilor.

In procesul de mediere, mediatorul ocupd o pozitie centrald, avand rolul de a facilita

comunicarea dintre partile aflate in conflict si de a sprijini identificarea unor solutii reciproc

acceptabile. Spre deosebire de alte forme de interventie in conflict, mediatorul nu impune

solutii si nu ia decizii in locul partilor implicate, ci creeaza un cadru de dialog in care acestea

pot analiza situatia conflictuala si pot ajunge, prin vointa proprie, la un acord.

In literatura de specialitate sunt evidentiate mai multe roluri ale mediatorului, printre

care rolul de facilitator al dialogului, rolul de catalizator al comunicarii, rolul de organizator

al procesului de mediere si rolul de sprijin in identificarea solutiilor. Exercitarea acestor roluri
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necesita competente de comunicare, de empatie, de analiza si de negociere, precum si
capacitatea de a mentine un climat de respect si de cooperare intre partile implicate in conflict.
Rolurile mediatorului:

1.

Facilitator al comunicarii. Creeaza un cadru de dialog sigur, clar si respectuos. Refor-
muleaza mesajele, reduce tensiunea si ajuta partile sa isi exprime nevoile, ematiile si
interesele reale.

Garant al impartialitatii si al confidentialitatii. Este neutru, nu consiliaza, nu da ver-
dicte si nu favorizeaza nicio parte. Protejeaza confidentialitatea informatiilor, asigu-
rand un mediu de incredere.

Gestionar al procesului si al regulilor. Planifica etapele medierii, stabileste regulile
de comunicare, gestioneaza timpul si se asigura ca procesul decurge eficient, in mod
respectuos si centrat pe solutii.

Facilitator al identificarii solutiilor. Nu ofera solutii, dar ajuta partile sa exploreze
optiuni, sa analizeze consecinte si sa ajunga la o intelegere reciproc avantajoasa, asu-
mata si aplicabila.

Mediatorul scolar colaboreaza cu personalul unitatii de invatamant, cu consiliul parintilor

si cu alte structuri asociative ale parintilor, cu autoritatile locale si judetene, cu organizatii

nonguvernamentale si cu alti parteneri ai unitatii de invatamant.
Idei relevante pentru mediatori:

Intocmiti o harta a conflictelor ori de cate ori se poate.
Rezumati punctele-cheie.

Definiti zona comuna.

Oferiti sugestii, nu directive, atunci cand se ajunge la blocaj.
Permiteti tacerile.

Oferiti pauze.

Orientati discutia spre viitor.

Adoptati o abordare pozitiva.

Stimulati orientarea spre actiune.

Normalizati experientele traite.

Generati perspective noi.

Respectati si validati diferentele.

Echilibrati starea de insatisfactie (cele doua parti doresc sa se pedepseasca reciproc).

Mediatorul nu impune solutii si nu decide in locul partilor implicate, ci faciliteaza comunica-
rea dintre acestea, contribuie la clarificarea problemelor si sprijind procesul de identificare a unor
solutii reciproc acceptabile. Prin interventia sa, partile sunt incurajate sa isi exprime interesele

reale, sa depaseasca blocajele in comunicare si sa construiasca un acord bazat pe cooperare.

Clarificarea rolului mediatorului este esentiald pentru mentinerea echilibrului si a

credibilitatii interventiei, in special in contextul conflictelor scolare, unde emotiile pot fi

intense si perceptiile divergente. Delimitarea precisa a atributiilor contribuie la consolidarea

increderii pdrtilor si la evitarea confuziilor privind autoritatea sau competentele acestuia.
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Tabelul 7. Atributiile si non-atributiile mediatorului

Mediatorul: Mediatorul nu:

e detine controlul asupra desfasurarii procedurii; e daverdicte;
o ofera fiecdrei parti sansa de a fi auzita; e judecd;
e asigura respectarea valorilor si a sentimentelor fiecarei parti; e decide cine are ,drepta-
e in caz de blocaj, discuta cu fiecare dintre parti pentru a te”;

intelege ce se afla in spatele nevoilor exprimate; o ofera consiliere juridicg;
e sprijind partile in explorarea de solutii viabile la conflictul e iadecizii in locul partilor.

existent.

Mediatorul detine controlul asupra desfdsurarii procedurii, insd nu asupra continutului
deciziilor. El gestioneaza cadrul procesului, stabileste regulile dialogului si se asigura ca in-
teractiunea se desfdsoara intr-un climat respectuos. Un rol fundamental al mediatorului este
acela de a oferi fiecarei parti sansa de a fi auzita, garantand echilibrul participarii si prevenind
dominarea discutiei de catre una dintre parti. in acelasi timp, mediatorul asigura respectarea
valorilor, ematiilor si perspectivelor fiecarei persoane implicate. n situatiile de blocaj, acesta
poate discuta separat cu partile pentru a intelege mai profund nevoile si interesele aflate in
spatele pozitiilor exprimate, facilitdnd, astfel, depasirea impasului. De asemenea, el sprijina
partile in explorarea unor solutii viabile, insa fara a impune sau a sugera o solutie preferentia-
Ia. Mediatorul nu da verdicte, nu judeca comportamentele partilor, nu decide cine are ,drep-
tate”si nu isi asuma rolul de autoritate sanctionatorie. El nu ofera consiliere juridica si nu ia de-
cizii in locul partilor. Responsabilitatea solutiei apartine exclusiv acestora, mediatorul avand
rolul de facilitator al dialogului si al procesului de clarificare. In ansamblu, rolul mediatorului
este unul neutru, impartial si orientat spre facilitarea comunicarii, nu spre controlul rezultatului.

4.3. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Jocul rolurilor mediatorului

Scop: Dezvoltarea abilitatilor de comunicare, de empatie si de negociere prin simularea
unui proces de mediere a conflictelor.

Desfasurare: Facilitatorul prezinta pe scurt rolul mediatorului si etapele procesului de me-
diere. Participantii sunt impartiti in echipe de 3: participantul A - persoana implicata in conflict;
participantul B — persoana implicata in conflict; participantul C - mediator. Facilitatorul propune
un scenariu de conflict (exemplu: doi elevi se cearta deoarece unul dintre ei a folosit fara permi-
siune materialele colegului sau). Participantul care are rolul de mediator trebuie sa asculte am-
bele parti, sa clarifice problema, sa ajute partile sa identifice solutii. Dupa terminarea exercitiu-
lui, se face schimb de roluri, pentru ca fiecare participant sa experimenteze statutul de mediator.

Intrebdiri de reflectie:

e Cum v-ati simtit in rolul de mediator?

e Cedificultati ati intampinat in timpul dialogului?

e Cetehnici au ajutat la rezolvarea conflictului?
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Participantii inteleg ca mediatorul nu decide asupra solutiei, ci faciliteaza dialogul si spriji-
na partile implicate in conflict sa gaseasca impreuna o solutie acceptabila.

Activitatea 2. Jocul de rol (4 grupuri - 4 studii de caz)
Scop: Constientizarea rolului de mediator.

Studiul de caz 1. Postarea de pe grup

Context: Maria (clasa a IX-a) a postat pe grupul clasei o fotografie cu Andrei in timpul orei,
insotita de un comentariu ironic. Mai multi colegi au reactionat cu emoticoane amuzante.
Andrei se simte umilit si refuza sa mai participe la ore.

Pozitii:

e Andrei:,Vreau ca Maria sa stearga postarea si sa-si ceara scuze.”

e Maria:,A fost doar o gluma.”

Interese:

e Andrei: respect, siguranta, imagine sociala.

e Maria: acceptare in grup, popularitate.

Sarcina mediatorilor:

e |dentificati emotiile implicate.

e Reformulati fara acuzatii.

e Formulati un acord concret.

Studiul de caz 2. Proiectul de echipd

Context: Doi elevi (Daria si Vlad, clasa a Vlll-a) trebuie sa prezinte un proiect comun. Daria
sustine ca a facut tot proiectul singurd. Vlad spune ca Daria nu i-a oferit sansa sa contribuie.

Pozitii:

e Daria:,Vlad nu m-a ajutat deloc”

e Vlad:,Daria nu mi-a cerut parerea.”

Interese:

e Recunoasterea contributiei.

e Dreptate in evaluare.

e Relatie functionala.

Sarcina mediatorilor:

e Clarificati responsabilitatile.

e Identificati unde a apdrut ruptura in comunicare.

e Construiti o solutie pentru prezentarea finala.

Studiul de caz 3. Locul din bancad

Context: Doud eleve din clasa a Vl-a (Ana si loana) se cearta constant pentru locul din
prima banca. Conflictul a devenit vizibil si perturba ora.
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Pozitii:

e Ana:,Euam fost prima.”

e loana:,Si eu am dreptul sa stau acolo”

Interese:

e Dorinta de a fi aproape de profesor.

e Nevoia de vizibilitate/siguranta.

e Sentimentul de echitate.

Sarcina mediatorilor:

e Explorati ce simbolizeaza acel loc pentru fiecare.

e Formulati o solutie echitabila (rotatie, alternare, alt aranjament).

Studiul de caz 4. Comentariul din pauza

Context: In pauza, Mihai (clasa a X-a) i-a spus lui Sorin c& ,nu este bun de nimic”. Sorin a
reactionat impingandu-I. Profesorul i-a indrumat catre mediere.

Pozitii:

e  Mihai:,Am spus adevarul”

e Sorin:,M-a jignit”

Interese:

e Respect reciproc.

e Gestionarea frustrarii.

e Reabilitarea relatiei.

Sarcina mediatorilor:

e Identificati emotiile primare si secundare.

e Folositi ascultarea activa.

e Formulati un acord privind comunicarea viitoare.

Activitatea 3. Calitdtile mediatorului

Scop: Identificarea si constientizarea calitatilor necesare unui mediator in procesul de so-
lutionare a conflictelor.

Desfasurare: Facilitatorul adreseaza intrebarea: ,Ce calitati trebuie sa aiba un mediator
pentru a facilita eficient rezolvarea unui conflict?”. Participantii sunt impartiti in echipe de 3-4
persoane, care discutd si noteaza pe foaie 5-7 calitati ale mediatorului (neutralitate, impar-
tialitate, empatie, rdbdare, respect fata de opiniile celorlalti, capacitate de comunicare etc.).
Fiecare echipa prezinta ideile identificate. Facilitatorul sintetizeaza raspunsurile si realizeaza o
listd comuna a calitatilor mediatorului.

Intrebdiri de reflectie:

e Caredintre aceste calitati este cea mai importanta pentru un mediator?

e Cedificultati pot apdrea atunci cand mediatorul nu respecta principiile medierii?

e Cum pot fi dezvoltate aceste calitati?
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Modulul 5. TEHNICI S| INSTRUMENTE UTILIZATE IN
PROCESUL DE MEDIERE SCOLARA

”

JInstrumentul cel mai puternic al medierii este capacitatea de a asculta.

5.1. Ascultarea activa

In procesul de mediere scolara, mediatorul utilizeazd o serie de tehnici si instrumente
menite sd faciliteze comunicarea, sd reduca tensiunile si sa sprijine identificarea solutiilor
acceptate de toate partile implicate. Aceste tehnici au rolul de a crea un climat de incredere
si de cooperare, in care participantii se simt in siguranta sa isi exprime punctele de vedere.

Printre cele mai frecvent utilizate tehnici in medierea scolara se regdsesc: ascultarea acti-
vd — capacitatea mediatorului de a acorda atentie deplind interlocutorului si de a demonstra
interes pentru mesajul transmis; parafrazarea — reformularea mesajului pentru clarificarea
sensului acestuia; reflectarea emotiilor - identificarea si verbalizarea emotiilor exprimate de
participanti; intrebdrile deschise — intrebari care stimuleaza reflectia si exprimarea opiniilor; re-
formularea pozitivd - transformarea mesajelor negative sau acuzatoare in mesaje constructive.

Ascultarea activa optimizeaza comunicarea. Poate fi folosita in urmatoarele scopuri: infor-
mare (obtinerea de la interlocutor a unei imagini clare asupra problemei, necesara in rezol-
varea conflictului, uneori incepand cu corectarea perceptiei eronate pe care locutorul o are
despre conflict), suport moral, consiliere, linistirea celuilalt (ii arata interlocutorului ca i este
recunoscuta si inteleasa situatia) si raspuns la atacul verbal, la iritarea celuilalt (se convinge ca
s-a luat act de problema lui, fiindu-i diminuata emotia puternic negativa).

Ascultarea activd este o tehnica de conversatie prin care fi comunicam locutorului semnifi-
catia pe care o acorddm mesajului sau [44, p.138]. Aceasta este fundamentala in comunicare:
53% din totalul unei secvente de comunicare este ascultare, in timp ce numai 16% este vorbire,
17% este citit si 14% este scris.

Ascultarea parcurge urmatoarele etape:

1. Auzirea - actul automat de receptionare si transmitere la creier a undelor sonore
generate de vorbirea emitentului; exprima impactul fiziologic pe care-1 produc
undele sonore;

2. Intelegerea - actul de identificare a continutului informativ comunicat, recompunerea
sunetelor auzite in cuvinte, a cuvintelor in propozitii si fraze;

3. Traducerea in sensuri — implica memoria si experienta lingvistica, culturald, de vorbire
a ascultatorului;

4. Atribuirea de semnificatii informatiei receptate — se realizeaza in functie de nivelul de
operationalizare a limbii, a vocabularului, a performantelor lingvistice;

5. Evaluarea — efectuarea de judecati de valoare sau adoptarea de atitudini valorice din
partea ascultatorului.
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Dupa J. Watson si A. Hill, exista trei tipuri de ascultare: pseudoascultarea - este situatia in
care individul percepe mesajul (semnificatia, semnele utilizate), dar nu percepe intregul flux

al mesajelor; ascultarea; ascultarea activd — presupune asumarea rolului de receptor care ur-

mareste expres decodificarea integrala a limbajului receptat; implicd un gen de activism al re-
ceptorului si nu poate exista in afara ideii de feedback; in plan real este destul de rar intalnita,
iar lipsa ei duce la conflicte intre persoane.

Exista mai multe tehnici de ascultare activa:

1.

Parafrazarea emitdtorului — este oprit de catre receptor atunci cand acesta din urma a
primit suficiente informatii si incearca sa re-comunice mesajul cu propriile sale cuvin-
te, pentru a stabili puncte de comunicare reala cu interlocutorul. Parafrazarea emita-
torului asigurd un grad ridicat de intelegere in comunicare.

Punerea de intrebdri — este necesara pentru a descoperi subtextul si a intelege exact
ceea ce doreste sa comunice emitatorul. Ascultarea activa presupune efortul inves-
tigativ al celui care asculta (al receptorului mesajului). Aceasta nu inseamna ca re-
ceptorul trebuie sa intrerupa des interlocutorul pentru a pune intrebadri, deoarece ar
fragmenta comunicarea si ar deranja emitatorul, care isi poate pierde in acest fel sirul
ideilor. Tocmai de aceea se recomanda ca partenerul sa fie lasat sa isi expunad toate
ideile, iar abia dupa aceea sa fie puse intrebarile.

Urmadirirea ideilor principale — este necesara in special in discursurile ample, bogate in in-
formatii si detalii. De aceea, ascultarea activa trebuie sa se concentreze nu asupra lucru-
rilor fara importantd, asupra amanuntelor, ci asupra ideilor principale in legatura cu care
pot fi cerute informatii in plus (prin intrebari, parafrazare). De asemenea, atentia trebuie
concentrata asupra a ceea ce se spune, NU asupra a ceea ce NU se spune, sau asupra unor
efecte secundare ori colaterale/accidentale care pot aparea in cadrul comunicarii.
Luarea de notite — poate sa ajute la urmadrirea mai exacta a ideilor expuse si permite
elaborarea unei schite proprii a ceea ce a fost expus.

Manifestarea interesului — inseamna a asculta astfel incat sa fie evident ca vorbitorul
este urmarit. Este recomandat ca acestuia sa i se transmita semnale.

Intelegerea exactd a stdrii psihice a vorbitorului si sustinerea acestuia — presupune atitu-
dinea pozitiva si incurajatoare din partea receptorului/auditoriului, pentru a-i permite
emitentului si chiar a-1 ajuta sa izbuteasca in demersul sau.

Alte tehnici de ascultare activa [48, p. 101] sunt:
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Tdcerea atentd — pastrati tacerea, chiar daca este dificil. Atunci cand reusiti, veti afla
mai multe informatii de la vorbitor.

Confirmdrile — includ semnale verbale de aprobare/dezaprobare si mijloace de comuni-
care nonverbale (incuviintarea din cap), pentru a-1 face pe vorbitor sa inteleaga ca este
ascultat cu interes si respect, insotite de interjectii precum:,,aha’, ihi’; ,da-da’,,si” etc.
Ecoul - repetarea ultimelor cuvinte ale interlocutorului.

Oglinda - repetarea ultimei fraze cu schimbarea locurilor cuvintelor.

Parafrazarea - transmiterea continutului exprimat de partener cu cuvintele proprii.
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Este un instrument pe care il puteti folosi pentru a sumariza, pentru a clarifica sau
pentru a confirma daca ati inteles corect ceea ce s-a spus.

e Reflectarea intelesului — din moment ce stiti cum sa reflectati sentimentele si continutul,

va va fi relativ usor sd le puneti impreuna intr-o fraza care sa le contind pe amandoua.

e Reflectarea recapitulativd — este o scurtd recapitulare a principalelor teme si sentimen-

te exprimate de vorbitor pe parcursul discutiei.

e Indemnul - interjectii si alte expresii care indeamna interlocutorul s& continue vorbi-

rea intrerupta (,Continua..”, ,Hai, hai..” etc.).

o Intrebdri de precizare - intrebari de tipul ,Ce ai avut in vedere prin seshatologic”?" etc.

o Intrebdri care sugereazad rdspunsul - intrebari de tipul Ce? Unde? Cand? De ce? Pentru

ce?, care largesc sfera de comunicare; nu rareori astfel de intrebari sustrag naratorul
de la povestea sa.

e  Continudri— ascultatorul se include in discutie si incearca sa finiseze fraza inceputa de

vorbitor, ,sopteste cuvintele”.

e Emotii — utilizarea interjectiilor si a limbajului paraverbal (precum ,Ah!”, ,Uau!’, ,Gro-

zav!’ Ei da?!"), insotite de ras sau de o mimica sugestiva (o infatisare mahnita etc.).

e Aprecieri, sfaturi.

Limbajul corpului este si el important. Acesta cuprinde: informatii ce oferd indicatii (salutul
sau atentionarile); marcatori de comunicare (miscari ale capului si ale corpului care accentuea-
za limbajul vorbit); starea emotionald (expresia vizibild, manifesta a sentimentelor); exprima-
rea relatiei — dezvaluie atitudinea fata de altii prin intermediul apropierii fizice (de exemplu,
aplecarea corpului, schimbarea pozitiei corpului in cadrul unei discutii pentru a semnala exis-
tenta unor raporturi sociale) [47, p. 78]. S. Stefanescu considera comunicarea prin expresia fetei
ca fiind relevanta in comunicarea educator-pdrinte. Aceasta include mimica (incretirea frun-
tii/incruntarea, ridicarea sprancenelor, incretirea nasului, tuguierea/ascunderea buzelor etc.),
zdmbetul/rasul (prin caracteristici si momentul folosirii) si privirea (expresia, directia privirii,
contactul sau evitarea privirii etc.). In general, fata este cea mai sugestiva parte a corpului; ex-
presia acesteia constituie un mijloc de exprimare inestimabil. De obicei, fata, in special ochii
si gura, sunt privite cel mai intens in timpul comunicarii. Expresia faciala este, de asemenea,
modalitatea de comunicare nonverbalad cea mai complexa, dat fiind faptul ca reflecta trairile
emotionale ale unei persoane. Prin aceasta, expresia faciala indeplineste o functie reglatoare
intrapersonala si interpersonala.

Oricare ar fi modul de comunicare folosit de indivizi, fiecare va incerca, mai mult sau mai
putin, sa aiba controlul asupra impresiilor pe care le produce, avand astfel grija de imaginea
sa si de cea a partenerilor. In acest scop, el poate folosi strategii variate: preventive, ce vizeaza
evitarea incidentelor; de protectie, constand in protejarea imaginii altuia; strategii care vizeazd
repararea unui incident, a unei gafe, a unei ofense.

Pentru o ascultare de calitate, trebuie sa fii pregatit sa adopti o atitudine corecta, sa fii
interesat, sa pastrezi mintea deschisa, sa urmaresti cu atentie, critic, sa definestiideile principale
si sd ajuti interlocutorul. Ascultarea implica un efort activ, sustinut din partea mediatorului si
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crearea de conditii pozitive de interviu, prin transmiterea de mesaje de intelegere, a caror
adecvare creeaza un climat de securizare si de incredere [14].

Ascultarea presupune nu numai auzirea, ci si patrunderea sensului celor spuse, perceperea
intregului mesaj, cu indicatorii sdi verbali si nonverbali. Dincolo de cuvinte, se constituie un
metalimbaj — sensul mai profund al mesajului, care trebuie descifrat. Exista o ascultare fizica,
care constituie ,limbajul trupului’, aceasta facand parte din metacomunicare, mai ales in
timpul tacerilor. Pozitia ideald de ascultare cuprinde cateva componente: postura corporala,
deschiderea fizicd, contactul vizual, miscdrile capului. O postura corporald destinsa, relaxatd,
o0 mimicd binevoitoare reprezintd un semn major de disponibilitate fata de interlocutor si
presupune o deschidere fizica autentica. Un contact vizual bun reprezinta o puternica sustinere
a interlocutorului. Zambetul si datul din cap afirmativ creeaza prezenta, exprima atentie si
permisiunea de a vorbi.

5.2. Parafrazarea si clarificarea mesajelor

Parafrazarea si clarificarea mesajelor reprezinta tehnici importante de comunicare utilizate
frecvent in procesul de mediere si in gestionarea conflictelor. Acestea contribuie la imbuna-
tatirea intelegerii reciproce dintre partile implicate intr-un conflict si la prevenirea interpreta-
rilor gresite ale mesajelor transmise.

Parafrazarea presupune reformularea, cu propriile cuvinte, a mesajului exprimat de inter-
locutor, fara a modifica sensul acestuia. Prin parafrazare, mediatorul sau persoana implicata
in dialog demonstreaza ca a inteles mesajul transmis si ofera interlocutorului posibilitatea de
a confirma sau de a corecta interpretarea acestuia. Tehnica contribuie la clarificarea ideilor si
la reducerea tensiunilor dintre parti. Exemplu de parafrazare:,Din ceea ce ai spus, am inteles
ca te-ai simtit nedreptatit in aceasta situatie”.

Clarificarea mesajelor presupune adresarea unor intrebari sau solicitarea unor explicatii
suplimentare, pentru a intelege mai bine ideile, emotiile si intentiile interlocutorului. Clarifica-
rea ajutd la evidentierea aspectelor neclare si la evitarea interpretdrilor eronate ale mesajului.
Exemplu de clarificare: ,Poti sa explici mai clar ce s-a intamplat in acea situatie?”;,,Ce ai dorit
sa spui atunci cand ai afirmat acest lucru?”.

Parafrazarea si clarificarea mesajelor sunt instrumente esentiale in procesul de mediere si
de comunicare, cu ajutorul carora mediatorul faciliteaza dialogul dintre parti si contribuie la
crearea unui climat bazat pe respect, intelegere si cooperare.

5.3. Formularea intrebarilor deschise

Formularea intrebdrilor deschise reprezinta o tehnica importanta de comunicare utilizata
in procesul de mediere si in gestionarea conflictelor. Intrebarile deschise solicita raspunsuri
detaliate, exprimarea opiniilor si a emotiile, contribuind, astfel, la dezvoltarea dialogului si
la clarificarea situatiei conflictuale. Tn procesul de mediere, utilizarea intrebarilor deschise i
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ajuta pe participanti sa reflecteze asupra situatiei in care se afla si sa exploreze mai profund
cauzele conflictului. Spre deosebire de intrebarile inchise, care cer raspunsuri scurte de tipul
,da” sau ,nu’, intrebarile deschise stimuleaza comunicarea si faciliteaza exprimarea libera a
ideilor. Prin intermediul lor, mediatorul poate incuraja partile sa isi clarifice interesele, nevoile
si asteptarile.

Formularea intrebarilor deschise presupune utilizarea unor expresii care invita interlo-
cutorul sa ofere explicatii sau sa descrie experiente. De regula, acestea incep cu: ,ce’, ,cum’,
Jcare’, ,ce anume”. Prin utilizarea acestor formule, mediatorul creeaza un spatiu de dialog in
care partile implicate se simt incurajate sa participe activ la discutie.

Exemple de intrebdri deschise utilizate in mediere:

e Ces-aintamplat din perspectiva ta in aceasta situatie?

e  Cum te-ai simtit in momentul in care a aparut conflictul?

e Ceaidorisa se schimbe pentru a imbunatati situatia?

e Care ar fi solutia acceptabild pentru ambele parti?

e Ince mod am putea preveni aparitia unor situatii similare in viitor?

Prin utilizarea intrebarilor deschise, mediatorul faciliteaza exprimarea libera a opiniilor si
contribuie la identificarea intereselor comune. Aceasta tehnica sprijina procesul de clarificare
a problemelor si ajuta participantii sd gdseasca solutii constructive pentru rezolvarea conflic-
tului [15].

Tn concluzie, formularea intrebarilor deschise este o abilitate esentiala pentru mediator,
deoarece contribuie la dezvoltarea comunicarii, la crearea unui climat de incredere si la
identificarea unor solutii care sa rdspunda nevoilor tuturor partilor implicate in conflict.

5.4. Reflectarea emotiilor

Facilitarea exprimarii emotiilor, a ideilor, a grijilor se face prin intrebari de specificare, prin
care e aratat interesul pentru acest aspect: "Simt ca sunteti emotionat. Ati putea sa mai poves-
titi despre grijile dvs.?”. Ele vor fi insotite de o mimica de incurajare.

In raspunsurile oferite se acceptd un grad de angajare emotionald. Mimica trebuie sa
exprime caldura si empatie. in general, 0 anumita sobrietate emotionala creeaza o impresie fa-
vorabila, in timp ce gheata emotionala indeparteaza. Pe langd acompanierea echilibrata a emo-
tiilor, este importanta si descifrarea ematiilor traite. Unele emotii sunt usor de descifrat, in timp
ce la persoanele obisnuite sa isi ascundd adevaratele sentimente poate fi mai greu; in acest caz,
trebuie decodate expresia mimica, maxilarele incordate, privirile piezise, framantarea mainilor.
Este posibil ca subiectii sa nu fie constienti de trdirile lor, de aceea o remarca bine plasatd, cum
ar fi "Pareti nemultumit de situatia actuala..’, poate deschide drumul catre frustratii. A spune ca
esti supdrat inseamna ca te nelinisteste o problema care evolueaza altfel decat te-ai asteptat.

Suportul emotional este o atitudine de sprijin exprimata deschis, adresata unor persoane
depresive, grav bolnave somatic, aflate in situatii de criza. Ele trebuie sprijinite neconditionat
pana la depasirea starii de slabiciune.
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5.5. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Caz de conflict profesor-elev

Disciplina: Matematica

Context tensionat: Acuzatie de frauda (copiat)

In timpul unui test semestrial la matematica, profesorul observa ca elevul Vlad priveste
frecvent in telefon. Profesorul ii ia lucrarea, spunand: ,Trisezi! Nu tolerez astfel de comporta-
mente. Nota 2!" Vlad reactioneaza vehement: ,Nu copiam! Doar verificam ora. Nu aveti dreptul
sa md umiliti!” Profesorul raspunde: ,In clasa mea regulile sunt clare. Dacd nu-ti convine, poti
pleca.”. Elevul tranteste scaunul si paraseste sala. Clasa ramane tensionata, iar parintii elevului
solicita interventia directorului.

1. ANALIZA CONFLICTULUI

Limbaj verbal

Profesorul: acuzatie directa (,trisezi"); formulare categorica; decizie unilaterald (nota 2);
mesaj autoritar (,in clasa mea”).

Elevul: defensivitate, contestare a autoritatii; formulare acuzatoare (,nu aveti dreptul”).

Limbaj nonverbal

Profesorul: ton ridicat; gest de confiscare brusca a lucrarii; postura rigida; privire severa.

Elevul: inrosire faciald; voce tremuratd, urmatd de un ton ridicat; miscare brusca (trantirea
scaunului); iesire impulsiva.

Blocaje in comunicare: acuzatie publica (expunere si umilire); lipsa verificarii faptelor ina-
inte de sanctiune; lipsa ascultdrii active; generalizare si autoritarism; escaladare emotionals;
reactie impulsiva.

Stilul de abordare a conflictului

Modelul Thomas-Kilmann:

e Profesorul: stil competitiv/dominare;

e  Elevul: stil confruntational/impulsiv;

e Conflict escaladat - trecere din plan cognitiv in plan emotional.

Tipul conflictului: conflict de statut si autoritate; conflict de imagine (umilire publica); con-
flict de incredere.

2. SOLUTIONARE AMIABILA
Etapele medierii
1. Separarea emotiei de problema
Mediatorul:,Suntem aici pentru a intelege ce s-a intamplat si pentru a gasi o solutie echitabild”
Reguli: fara intreruperi, fara acuzatii, limbaj respectuos.
2. Exprimarea punctelor de vedere
Profesorul:,,Am perceput folosirea telefonului ca tentativa de frauda”
Elevul: ,M-am simtit umilit si acuzat fara dovezi”.
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Tehnici: parafrazare, reformulare neutra, validare emotionala.

3. Clarificarea intereselor reale

Profesorul: integritate academica, respectarea regulilor.

Elevul: respect, prezumtia de nevinovatie, dreptul la explicatie.

4. Negociere - solutie castig-castig

Posibile solutii: verificarea telefonului (daca elevul accepta); reluarea testului in conditii
clare; stabilirea unei reguli comune privind telefoanele; feedback privat, nu public.

5. Acord final

e  Profesorul isi asuma formularea pripita.

e Elevul isi asuma respectarea regulilor.

e Stabilirea unei proceduri clare pentru situatii similare.

Tehnici de negociere si mediere: ascultare activa; tehnica ,Eu-mesaj”; reformulare neu-
tra; focalizare pe interese, nu pe pozitii; brainstorming de solutii; acord de mediere.

Mesaj formativ pentru elevii clasei a XlI-a: Conflictul devine periculos atunci cand este
gestionat emotional si public. Medierea restabileste demnitatea, respectul si echilibrul rela-
tional.

Jocul de rol Conflictul profesor-elev
Disciplina: Matematica
Tema: Acuzatie de frauda la test
Personaje: profesorul de matematica, elevul Vlad (clasa a XlI-a), mediatorul, 2-3 observa-
tori, restul grupului.

SCENA 1 - ESCALADAREA CONFLICTULUI (in clasa)

Profesorul (ton ferm, ridicat):,Vlad, pune telefonul jos imediat! Trisezi in timpul testului?”
Vlad (iritat): ,Nu trisam! Doar ma uitam la ora!”

Profesorul:,Nu ma lua de prost. Lucrarea se anuleaza. Nota 2!"

Vlad (voce ridicata): ,Nu aveti dreptul! Ma acuzati fara dovezi!”

Profesorul:,in clasa mea regulile sunt clare. lesi afara!”

Vlad (tranteste scaunul):,Nu e corect!” lese din clasa.

SCENA 2 - SEDINTA DE MEDIERE
Participantii stau la 0 masa rotunda.

Etapa 1 - Stabilirea regulilor
Mediatorul: ,Va multumesc cd ati acceptat medierea. Scopul nostru este sa intelegem situ-
atia si sa gasim o solutie echitabild. Reguli: vorbim pe rand, fara intreruperi, cu respect.”

Etapa 2 - Exprimarea punctelor de vedere
Mediatorul: ,Dle profesor, vd rog sa descrieti ce s-a intamplat.”’
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Profesorul: ,in timpul testului, l-am vizut pe Vlad folosind telefonul. Am interpretat asta ca

tentativa de copiat. Am reactionat pentru a proteja corectitudinea evaluarii.’

Mediatorul (reformuleaza): ,Ati dorit sa mentineti integritatea testului”

Mediatorul: Vlad, cum ai perceput situatia?”

Vlad: ,Nu copiam, verificam ora. M-am simtit umilit atunci cdnd am fost acuzat in fata colegilor””
Mediatorul (valideaza): ,Te-ai simtit acuzat si expus public.”

Etapa 3 - Identificarea intereselor

Mediatorul: ,Ce este important pentru fiecare dintre dumneavoastra?”
Profesorul: ,Corectitudinea si respectarea regulilor”

Vlad: ,Sa fiu ascultat si sa nu fiu acuzat fara dovezi!”

Etapa 4 - Generarea solutiilor

Mediatorul: ,Ce solutii ar putea satisface ambele parti?”

Profesorul: ,Putem relua testul, dar fard telefon.”

Vlad: ,Accept. Si as prefera ca astfel de discutii sd fie in privat”

Profesorul (pauza):,Este rezonabil. Pe viitor, putem discuta in particular”

Etapa 5 - Acordul final
Mediatorul: ,Concluzia e ca testul trebuie reluat in conditii clare; telefoanele trebuie colec-

tate la inceput; eventualele suspiciuni trebuie discutate in privat. Sunteti de acord?”

Ambii: ,Da!”

Fisd pentru observatori. Observatorii noteaza: Ce limbaj verbal a amplificat conflictul? Ce

gesturi nonverbale au influentat escaladarea? Ce tehnici de mediere au fost eficiente? in ce
moment s-a produs detensionarea?
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Intrebdiri de reflectie:

e Ce emotii au dominat conflictul?

e (e ar fi putut preveni escaladarea?

e Ce aminvatat despre putere si respect?

e Cum putem aplica acest model in viata reald?



MEDIEREA SCOLARA: instrument eficient pentru prevenirea si solutionarea conflictelor

Modulul 6. MEDIEREA S| COMUNICAREA EFICIENTA
IN PREVENIREA S| GESTIONAREA CONFLICTELOR
SCOLARE

»Dialogul este cheia care deschide usa intelegerii.”

6.1. Comunicarea interpersonala in mediul scolar

Medierea conflictelor scolare reprezinta un instrument educational esential pentru dez-
voltarea competentelor socioemotionale si pentru consolidarea relatiilor in comunitatea
scolara. Implicarea elevilor, a cadrelor didactice si a parintilor contribuie la construirea unei
culturi a dialogului si a cooperarii.

Comunicarea constituie unul dintre cele mai importante instrumente in prevenirea si ges-
tionarea conflictelor din mediul scolar. in relatiile dintre elevi, cadre didactice si parinti, mo-
dul in care sunt transmise si receptionate mesajele influenteaza direct climatul educational
si calitatea relatiilor interpersonale. Comunicarea eficienta presupune nu doar transmiterea
informatiei, ci si capacitatea de a intelege emotiile, nevoile si perspectivele celorlalti.

In contextul medierii scolare, comunicarea devine un instrument esential pentru facilita-
rea dialogului dintre partile implicate intr-un conflict. Mediatorul creeaza un spatiu sigur in
care participantii isi pot exprima liber punctele de vedere, pot clarifica neintelegerile si pot
identifica solutii constructive. Prin intermediul dialogului deschis si respectuos, conflictele
pot fi transformate in oportunitati de invatare si de dezvoltare personala.

A. Potang si V. Botnari, autoarele manualului Antrenamentul competentelor comunicative,
calificd comunicarea drept o competenta sociala. Astfel, competenta de a comunica este de-
osebit de importanta pentru solutionarea problemelor de orice tip, fiind una dintre valorile
principale pe care omul le dobandeste in viata. Competenta este definita ca o rezultantd a
cunostintelor, aptitudinilor, deprinderilor, priceperilor, capacitatilor, abilitatilor si trasaturilor
temperamental-caracterologice care conduc la performante in diferite domenii, iar compe-
tenta sociald este caracteristica persoanelor capabile sa produca o influenta sociala dezirabila
asupra altor persoane. Cei mai multi autori plaseaza competenta de comunicare in topul abi-
litatilor ce contureaza performanta sociala.

Competenta de comunicare cumuleaza intregul ansamblu de abilitati personale: a sti; a sti
sd faci; a sti sa fii; a sti sd devii; ea este un rezultat egal al stiintei si artei, neexistand un mod
ideal de comunicare. O trasatura esentiala a competentei de comunicare este dimensiunea
relationald. O comunicare se rezumd, de fiecare data, la satisfactia provocata si pastrata ori
amplificata pentru cele doua parti. Nu este suficienta competenta unuia, daca interlocutorul
este lipsit de abilitati minimale de comunicare [9, p. 88].

in opinia cercetatoarei T. Callo, competenta de comunicare este formata parcurgandu-se
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etape multiple. Competenta este rezultatul comunicativ al istoriei personale si interactiunii
sale cu lumea exterioara (R. W. White) sau capacitatea de a informa si modifica lumea, de a
formula scopuri si a le atinge (D. Trudelle). Competenta se refera la capacitatea emitatorului
de a fi bine informat, la abilitatea de a comunica si a exprima informatiile in mod clar, coerent,
inteligibil, accesibil si cu empatie destinatarilor.

Din punct de vedere psihologic, competenta este definita drept aptitudinea recunoscuta
de a indeplini un act, o actiune sau o activitate a carei realizare o constituie performanta si
eficienta. De aici si valentele sale de factura axiologicd, competenta devenind o valoare si un
atribut indispensabil activitatii didactice, mai ales prin intermediul comunicarii. Aceasta pre-
supune, pe langd o motivatie bine structurata, cognitiva in primul rand, si un sistem coerent
de cunostinte, deprinderi, priceperi, abilitati, aptitudini si, mai ales, un registru caracterial-
moral subordonat unor responsabilitati individuale si/sau colective, pe fondul unor idealuri
sociale in coroborare evidenta cu cele de ordin individual si colectiv [26, p. 82].

L. Soitu ofera competentelor urmatoarea cale de parcurgere: cunoasterea datelor fun-
damentale; executarea rapida; definitivarea competentelor, activitatea devenind automata.
Generarea comunicarii, precizeaza cercetatorul, implicd: formarea atitudinilor si capacitatilor
de comunicare, a priceperilor si deprinderilor, a abilitdtilor de utilizare a arsenalului comuni-
cativ [46]. Astfel, dobandirea totald a competentelor de comunicare comporta cateva compo-
nente generative care au rolul de a stimula, printr-un mecanism ierarhizat, anumite unitati
verbal-comunicative considerate acceptabile in acest domeniu de activitate. Dupa L. Soitu,
aceste componente generative sunt: atitudine comunicativa; capacitate comunicativa; price-
peri de utilizare a arsenalului comunicativ; deprinderi de utilizare a arsenalului comunicativ;
abilitati de utilizare a arsenalului comunicativ; cunostinte (concrete) despre comunicare. Sim-
pla examinare a acestei succesiuni permite sa se prefigureze caracterul de dominare a catorva
trasaturi de personalitate: atitudine, capacitate, pricepere, abilitate, cunostinte [Ibidem].

Abilitatile sociale sunt deprinderi necesare in relationarea adecvata cu cei din jur, repre-
zentand o conditie a reusite-
lor atat in plan profesional, Figura 1. Clasificarea abilitatilor sociale [2, p. 37]
cat si personal. Persoanele
cu abilitati sociale dezvoltate
percep clar si interpreteaza
adecvat  comportamentul managementul
celorlalti. Astfel, abilitatile conflictelor
sociale garanteaza eficienta
in domeniul relatiilor inter- /" lucruin echipd, "

personale, al comunicarii, al | evaluarea propriu-
lui rol in echipa

rezolvarii situatiilor conflictu-

ale, al luarii deciziilor etc.

comunicare
interpersonala

gestionarea
relatiilor

ABILITATI SOCIALE

cautarea si
oferirea suportului
social

acceptarea
diferentelor de opi-

Abilitatile sociale reprezin- nii, contributii, stil

ta un set de comportamente
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si cunostinte care faciliteaza adaptarea persoanei la numeroase situatii sociale, ii permit sa
comunice eficient, o ajuta sa se exprime si sa fi inteleaga pe ceilalti, sa evite conflictele si sa isi
mentina relatiile interpersonale [12, p. 13]. Acestea au scopul de a ajuta oamenii sa actioneze
competent si adecvat, conform contextului cultural din care fac parte, intr-o varietate de con-
texte sociale. Sunt considerate comportamente esentiale in adaptarea individului la diferite

situatii si medii complexe.

Elaborarea unei liste exhaustive a abilitatilor sociale este dificila din cauza diferentelor
culturale si a complexitatii acestora. De-a lungul anilor, au existat numeroase incercari de a
clasifica abilitatile sociale. Prezentam cateva modele care investigheaza componentele abili-
tatilor sociale, elaborate de diferite grupuri de cercetare (Tabelul 8).

Tabelul 8. Tipuri de abilitdti sociale [12, p. 149]

C. Canney, A. Byrne (2006)

R.B. Rubin, M.M. Martin (1994)

Abilitati de baza

Contact vizual

- Gesturi

- Mimica

- Distanta adecvata

Abilitati de interactiune

- Asteptarea randului

- Rezolvarea conflictelor
Initierea de conversatii

- Interactiunea cu autoritatile
Abilitati emotionale

- Recunoasterea emotiilor celorlalti
- Empatie

- Intelegerea gesturilor
Intelegerea limbajului corpului

Abilitati de comunicare

- Autodezvaluiri

- Reactii la critici

- Managementul stresului

Asertivitate

- Protejarea propriilor drepturi fara a-i jigni pe ceilalti

Abilitati de exprimare

- Exprimarea gandurilor si a sentimentelor atat verbal,
cat si nonverbal

Abilitati emotionale

- Identificarea emotiilor celorlalti

- Interes crescut in legdtura cu emotiile celorlalti

- Intelegerea celorlalti

- Deschidere in ascultarea si initierea unor conversatii

Cognitia sociala

- Perceptia sociala

- Procesarea informatiilor sociale
- intelegerea normelor sociale

- Selectarea unor comportamente
adecvate din punct de vedere social

Suport social

- Intelegerea celorlalti fara a-i judeca
- Oferirea de ajutor

- Empatie si solidaritate

Abilitati de interactiune

— Initierea unei conversatii

- Mentinerea unei conversatii

- Reguli de comunicare

D. Goleman (2001)

M. Jureviciene, I. Kaffemaniene, J. Ruskus (2012)

Constiinta de sine

- ldentificarea propriilor emotii

- Incredere in propriile forte

- Evaluarea capacitatilor proprii
Autocontrol

- Controlul emotiilor/impulsurilor

- Stabilirea obiectivelor

- Motivatie in depasirea obstacolelor

Abilitati de interactiune

- Gestionarea interactiunilor sociale

- Gestionarea propriilor comportamente in interactiu-
nile sociale

Abilitati de comunicare

- Initierea si mentinerea contactului cu ceilalti (verbal
sau nonverbal)

- Mentinerea relatiilor interpersonale

- Rezolvarea conflictelor
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Constiinta sociala

Intelegerea mediului prin observarea
celorlalti

Identificarea diferentelor si similaritati-
lor grupurilor

Intelegerea sentimentelor celorlalti

Gestionarea relatiilor

Initierea conversatiilor

Gestionarea optima a conflictelor
Rezistenta fata de presiunea sociala
Luarea deciziilor

Abilitati de participare

- Planificarea actiunilor

- Organizarea si evaluarea activitatilor
- Participarea la activitati de grup
Abilitati emotionale

- Constiinta de sine

- Expresivitatea emotionald

- Recunoasterea starilor emotionale ale celorlalti (sen-

sibilitate emotionald)
Cognitia sociala
- Decodificarea indicilor sociali
- Intelegerea normelor sociale
- Respectarea normelor sociale

educam, sa informdm. Prin demonstrarea acestora urmarim: sa fim receptati, sa fim intelesi, sa
fim acceptati si sa provocam o reactie [Ibidem]. In acest context, R. Milrud proiecteaza cateva

Datorita abilitatilor de comunicare, incercdm sa convingem, sd explicam, sa influentam, sa

cerinte fata de personalitatea cu abilitati comunicative (Tabelul 9).

Tabelul 9. Cerintele fatd de personalitatea cu abilitdti comunicative

Pentru intelectul general

Pentru facultatile de limba

Receptivitate intelectuala
Necesitate intelectuala
Intelect analitic
Inteligenta

Agerime si perspicacitate
Imaginatie

Productivitate intelectuala
Logica intelectuala
Flexibilitate intelectuala
Curiozitate intelectuala
Rezistenta intelectuala
Dominatia intelectului verbal

- Receptivitate verbal-motrica
- Sensibilitate verbal-auditiva

- Orientare verbala

- Varietate verbala

- Receptivitate a formei verbale
- Codificare-decodificare verbala
- Prognozare verbala

- Reflectie verbala

- Mobilitate verbala

- Productivitate verbala

- Simtul normei verbale

conformitate cu contextul comunicarii, precum si crearea de discursuri monologice si dialo-
gice pe teme socioculturale, morale, etice, cotidiene si educationale relevante, in asonanta cu

Astfel, abilitdtile de comunicare presupun o intelegere adecvata a limbajului oral si scris in

obiectivele si situatia comunicarii.
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Procesul de dezvoltare a capacitdtii de a comunica se intemeiaza pe urmatoarele premise:
1. Dobandirea deprinderilor naturale de comunicare este secventionala si progresiva,

adica urmeaza o secventa de dezvoltare.

2. Abilitatea sau potentialul de dobandire a deprinderilor de comunicare par a fi moste-
nite. Totusi, pentru ca astfel de deprinderi sa fie realizate, sunt necesare tipuri speciale

de medii stimulative.

3. In cazul limbajului vorbit, secventele de dezvoltare par sa fie aceleasi pentru toti, in-
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diferent de cultura. Etapele in invatarea limbajului sunt similare pentru toti. Acest fe-
nomen pare sa indice ca oamenii sunt programati genetic sau din interior pentru a
Linvata”si a organiza secventele lingvistice.

4. Incapacitatea de insusire a deprinderilor de comunicare este, de reguld, o functie a

ereditatii si/sau a varstei.

5. Sistemele de comunicare umana sunt, de obicei, implicite [20, p. 95].

Construirea unei relatii cu interlocutorul este deosebit de importanta, mai ales atunci
cand ne referim la o discutie de tip interviu, intre doud persoane. Rolul construirii unei relatii
este acela de a ajuta ambii interlocutori sa se destinda si sa se simta suficient de confortabil,
incat sa poata fi receptivi si sa poatd comunica la randul lor ceea ce doresc sa transmita, in-
tr-un mod cat mai eficient.

Din punct de vedere verbal, putem controla in totalitate volumul de informatii pe care il
transmitem, insa la nivel corporal aceastd activitate presupune mai mult efort. Corpul nostru
comunica in permanenta (conform studiilor, pana la 70% din comunicarea propriu-zisa este
realizata la nivel corporal), motiv pentru care este vital sa ne putem observa si sa eficientizam
modul in care transmitem informatii cu ajutorul sau [1, p. 95]. Un alt concept important este
comunicarea eficientd, care influenteaza comportamentul uman si determind aspectul etic,
fnsumand respectarea principiilor, normelor morale, de conduita adecvate cerintelor vietii
sociale. Cu cat este mai ridicata cultura personald a omului, cu atat mai mult se manifesta
nevoia de comunicare. Siinvers, lipsa acesteia genereaza adesea conflicte si frustrare — o stare
psihica de agresivitate si neintelegere, dublatd de incalcarea normelor etice, de conflicte, care
se solutioneaza greu sau adesea nici nu pot fi solutionate [28, p. 69].

Competentele de comunicare pot fi clasificate dupa mai multe criterii (Tabelul 10).

Tabelul 10. Criteriile de clasificare a competentelor de comunicare [29, pp. 122-123]

Criteriu Tip de com- Obiective/insusiri
petenta
Structura continut valoare informationald, organizare, structurare logicd, corectitudine, sis-
comunicarii tematizare, prezentare logica
tehnica/ folosirea metodelor active: problematizare, descoperire, asalt de idei,
formd studiu de caz; corectitudine, expresivitate
eticd respect pentru adevar, generozitatea de a informa si forma, raspunderea
pentru destinatia informatiei, consideratia pentru auditoriu
Sfera de generale deschidere, disponibilitate, adaptabilitate, initiativd, autonomie

cuprindere | particulare tehnica argumentarii, punerea in practica, crearea si rezolvarea problemelor

speciale negociere, influenta educativa, informativa si formativd, comanda/executie
Forma de lingvistica formarea si modificarea opiniilor, stimularea actiunii, cucerirea audito-
exprimare riului, logica, coerentd, profunzime, forta argumentelor, demonstrare

convingdtoare, deschidere spre cunoastere
extralingvis- | expresivitate, naturalete, sugestie, empatie, persuasiune, emotionalitate,
tica stimularea interesului, sustinerea vointei de a actiona
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Componen- |intelectuald |discriminare senzorio-perceptivd, gandire strategicd, decizionald, tehni-

te psihice ca intrebarilor, inteligenta creatoare, stabilirea conexiunilor, curiozitate
dominante | afectivd sensibilizare, bucurie, satisfactie, mandrie, toleranta pentru opinii diferite
volitivd capacitatea de efort, combaterea stresului, transformarea stresului din

negativ in pozitiv, perseverenta, tenacitate, dorinta de reusita, asumarea
riscurilor, invingerea obstacolelor

atitudinald deschidere spre cunoastere, autodepasire, invingerea obstacolelor in-
terne, acceptarea noului, respectarea auditoriului

Unele trasaturi de caracter si de temperament favorizeaza comunicarea. De exemplu, o
fire deschisa este, prin esentd, comunicativd. O persoana cu asemenea insusiri se poate face
ascultata si are o mare putere de convingere.

Limbajul si relatia fac parte integrantd din identitatea celui care participd la comunicare.
Limbajul le permite partenerilor sa ,specifice modul cum se raporteaza temporar unii la altii
si la lume, deci sa construiasca intr-o maniera concertata ceea ce isi dezvaluie unii altora in
cadrul interactiunii”. Acesta participd, ca si comportamentele (deoarece ansamblul lor defi-
neste comunicarea), la definirea unei perspective comune asupra lumii (sistemul de pertinen-
ta), care precizeaza alcatuirea acestei lumi, mizele ce trebuie retinute, posibilele orientari ale
interactiunii viitoare etc. Limbajul serveste la clarificarea interactiva a acestei lumi construi-
te in comun, ajutandu-ne sa dam inteligibilitate propriilor actiuni, intentii si fapte (de altfel,
limbajul participa la construirea respectivelor actiuni, intentii si fapte, acesta fiind principiul
Lsensului incarnat”al actiunii) [31, pp. 70-71].

Competenta de exprimare [24, p. 102] reprezinta un ansamblu de cunostinte, comporta-
mente si atitudini, mobilizate pentru a realiza diferite forme de comunicare, care se detaliaza
in: participarea la o discutie, adresarea de intrebari (luarea interviului), raspunsul la intrebari
(oferirea interviului), relatarea unor experiente, reproducerea de texte, generalizarea unor
idei si prezentarea in public, realizarea a diverse comentarii etc.

oo A

6.2. Conditii pentru eficientizarea comunicarii in prevenirea, gestionarea si solutionarea
conflictelor scolare

Comunicarea este un proces de exercitare de roluri. In viatd, in functie de contexte diferite,
jucam roluri diferite, stabilite social de relationarile pe care le avem. O persoana joaca simul-
tan rol de copil fata de parintii sai, rol de coleg la locul de munca fata de un alt membru al
departamentului, rol de student atunci cand urmeaza anumite cursuri. Toate aceste roluri pot
fi jucate simultan, in anumite momente ele sustinandu-se unele pe celelalte, alteori neinter-
sectandu-se, iar alteori aflandu-se chiar in conflict. Este insa important de retinut ca, oricare
ar fi situatia pe care o reclama, ele influenteaza modul in care comunicam cu ceilalti. Rolurile
sunt percepute diferit de diferite persoane, lucru ce afecteaza comunicarea.

Derularea pozitiva a comunicarii depinde de respectarea unor conditii, dintre care cele mai
importante sunt:
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1. Franchetea. Se refera la sinceritatea interlocutorilor, la atitudinea deschisa, lipsita de
ascunzisuri, care castiga atentia si increderea, chiar si atunci cand cei doi nu impartasesc ace-
leasi convingeri. A fi sincer nu inseamna a face confidente neingradite, a povesti intreaga
viata, ci doar a furniza elemente din acea,zona ascunsa” a ferestrei Johari care au relevanta
pentru intalnire. Pe de alta parte, nu doar emitatorul trebuie sa manifeste franchete, ci si re-
ceptorul, in sensul de a reactiona cu maxima onestitate la mesajele interlocutorului. Exista
nenumarate forme de nesinceritate in ceea ce priveste reactiile unui receptor, mergand de la
mesaje verbale nesincere, la semne paraverbale (de genul exclamatiilor) si nonverbale (ges-
turi,fabricate’, mimica,studiata” etc.), pana la lipsa totala de reactie — aceasta fiind considera-
ta o forma,subtild” de nesinceritate.

2. Solicitudinea. In comunicarea interpersonald nu este de ajuns doar sinceritatea. De
obicei, interlocutorul asteaptd de la partenerul de comunicare si altceva: un sfat, o vorba
buna, o mana de ajutor. Solicitudinea consta tocmai in aceasta disponibilitate de a-ti ajuta
interlocutorul, fie cu vorba, fie cu fapta. Prin manifestarea acestei conditii, relatia dintre doi
oameni nu are decat de castigat.

3.Empatia. De-a lungul timpului, empatia a fost definita in multiple feluri (exista mai mult
de 30 de definitii diferite ale conceptului). Conform lui S. Marcus, empatia este ,0 abilitate
specific umana de transpunere psihologica a eului in psihologia celuilalt’, adica patrunderea
imaginativa a unui individ in gandirea, trairea, modul de a actiona al altuia, prin intermediul
unui,fenomen de rezonanta, de comunicare afectiva”. Tn comunicare, empatia ne face maiin-
telegatori, deoarece plasarea in pozitia interlocutorului limiteaza tendinta noastra de a jude-
ca nenuantat comportamentul acestuia si ne indeamna sa acordam circumstante atenuante
chiar si faptelor si atitudinilor care ne socheaza la prima vedere. Empatia este altceva decat
simpatia, deoarece participarea la emaotiile interlocutorului nu inseamna ca simti ceva pentru
el, ciinseamna ca il intelegi [41, p. 58].

4. Atitudinea pozitiva. Aceasta trebuie sa existe atat la emitator, cat si la receptor si sd se
manifeste atat fata de celalalt, cat si fata de propria persoana. Respectul si increderea in inter-
locutor nu trebuie tinute neexteriorizate, ele trebuie comunicate explicit partenerului. Astfel,
el se va simti mai in largul sdu, va participa mai activ la interactiune si va fi mai inclinat catre
autodezvaluire, cu urmari benefice asupra intelegerii reciproce.

5. Egalitatea. In cazul comunicrii interpersonale, ne referim la acest concept in sensul de
egalitate in privinta rolurilor de vorbitor (emitator) si ascultator (receptor). Niciun participant nu
trebuie sa monopolizeze rolul de emitdtor, impiedicandu-l pe celalalt sa isi exprime si el punctul
de vedere. O forma extrema a acestui snobism este refuzul de a intra in dialog cu persoane care
apartin anumitor categorii, din prejudecata ca nuam avea ce sa aflam de la ele (de exemplu:,,nu
am ce vorbi cu unul de teapa lui”). Aceasta idee preconceputa se naste din ignorarea unicitatii
oricdrei persoane, din neintelegerea faptului ca, atat prin structura sa de personalitate, cat si
prin biografia sa, fiecare om poseda un patrimoniu de trasaturi si detine o suma de informatii de
care noi nu dispunem si a cdror aflare ne poate imbogati experienta si cunostintele.

Modelul competentelor comunicative, propus de M. Barge si J. Hirokawa, porneste de la

95



MEDIEREA SCOLARA: instrument eficient pentru prevenirea si solutionarea conflictelor

ideea ca procesul de conducere implica anumite comportamente care ajuta grupul sa de-
paseasca obstacolele in atingerea scopurilor. Acest lucru are loc prin comunicare, liderul ur-
mand sd detina urmatoarele competente [47]:

e comunicarea activd - care foloseste coddri ale mesajelor ce le fac clare si concise; ast-
fel, cercetdrile au aratat ca liderii sunt perceputi ca vorbind mai clar si mai fluent decat
ceilalti membri ai grupului. Cu cat sarcina care trebuie rezolvata de catre grup este mai
complexd, iar rolurile membrilor sunt mai ambigue si climatul negativ, cu atat abilita-
tile de comunicare ale liderului devin mai importante;

e buna stdpdnire a sarcinii de grup - prin comunicare, liderul dovedeste cunostinte ex-
tinse despre sarcina, abilitati de organizare si interpretare a cunostintelor si de intele-
gere a procedurilor care faciliteaza realizarea sarcinii;

e  abilitatiin medierea informatiilor si ideilor — liderul poate structura informatiile dezorgani-
zate, ajutand membirii sa se focalizeze pe activitatile importante pentru scopul grupului;

e exprimarea propriilor opinii in mod provizoriu - cei mai multi oameni preferd lideri care
nu isi exprimad opiniile in mod dogmatic; grupul se focalizeaza pe lideri ce raman des-
chisi la idei ulterioare si dezvolta comportamente de comunicare ce incurajeaza expri-
marea oricarei idei;

e preocupare centratd pe grup — liderii trebuie sa arate o implicare personala in directia
atingerii obiectivelor cerute de catre grup;

e respectarea exprimdrii celorlalti;

e abilitdti de comunicare care dezvoltd o apreciere a efortului membrilor grupului.

Emotiile sunt fundamentul in comunicarea cu ceilalti. Kerry Patterson, un expert in dome-
niile schimbarii si conflictului, imparte situatia in patru faze:

Faza 1 — Observam un comportament.

Faza 2 — Spunem o naratiune despre acel comportament (il interpretam).

Faza 3 - Interpretarea pe care o dam acelui comportament ne provoaca o emotie.

Faza 4 — Actionam pe baza emotiei astfel provocate [21, p. 165].

Cheia problemei este faza 2 - interpretdrile acordate unor fapte concrete, ochelarii prin
care privesti actiunea cuiva. Ele constituie ideea ta despre ce, cine, cum si cand se intampla.
Nu evenimentul in sine, ci interpretarea data de tine este cea care declanseaza emotia. Aceas-
ta iInseamna cd este important sa intelegi ce interpretare alegi sa faci, mai ales daca reactia ta
este una de care nu esti mandru.

Oferind mai mult, vei primi mai mult. Relatiile profesionale functioneaza ca o investitie: daca
depui un capital initial si-l actualizezi regulat, poti construi si dezvolta o relatie bogata si variata.
Atunci cand iti impartasesti cunostintele, experientele si ideile pentru a-i ajuta pe altii, acumulezi
capital de incredere in fata acelor persoane. Acest capital iti va fi inapoiat zilnic prin dovezi de
loialitate, de incredere, de sustinere si de prietenie. Pe scurt, te transformi treptat in antrenor, in
lider, in mentor, intr-un model pentru cei din jur. Dezvoltandu-ii retele profesionale si particulare,
iti gasesti parteneri noi, idei noi pentru a incepe o activitate, comentarii importante pentru a te
afirma. Relationarea cu subalternii implicd o comunicare interpersonald eficientd si cunoasterea
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mecanismului psihologic al empatiei. Pentru aceasta, se impun trei conditii de baza: conditie in-
ternd, care se refera la predispozitiile psihice ale celor ce comunica; conditie externd, care se refera
la modelul de,,empatizat”; conditie circumstantiald, care se refera la,credinta in conventie’, bazata
pe,acceptul” celui ce empatizeaza ca nu devine ,celdlalt’, ciisi pastreaza propria identitate.

In realizarea managementului conflictelor, cadrele didactice sunt puse in situatia de a
demonstra abilitati si strategii specifice prevenirii si rezolvarii conflictelor, tinand cont de
faptul ca nu educa numai de la catedrd sau in clas, ci si prin contact relational cu copiii.

Rezolvarea conflictului presupune initierea dialogului si a comunicarii intre indivizi si grupuri,
preluarea unui limbaj al reconcilierii. Aceasta presupune ca toate partile implicate in conflict
ajung in mod liber la un acord, dupa ce au definit si reperceput relatiile dintre ele si dupa ce au
facut evaluarea, adica au examinat si luat in calcul toate elementele relevante ale relatiilor. Re-
zolvarea conflictului implica identificarea si eliminarea cauzelor in vederea atingerii unui acord
al partilor si restructurarea situatiei care a determinat aparitia confruntarii [43, p. 202].

Exista trei elemente importante in rezolvarea de conflict: simptom, proces si continut, care
sunt sustinute de trei perspective majore: confruntarea, evitarea si rezolvarea conflictelor. Toa-
te perspectivele depind de eficienta indivizilor de a folosi diferite procese de influentare soci-
ala: confruntarea se face cu costurile celeilalte parti, evitarea — cu costuri din partea noastra,
pe cand rezolvarea problemei presupune cheltuieli deopotriva si beneficii pentru toate parti-
le implicate, care incearca sa rezolve conflictul impreuna [32, p. 252].

Rezolvarea conflictului poate fi deplind sau partiald. Rezolvarea deplind este logic legata
de inlaturarea situatiei conflictuale (a cauzelor producerii lui sau a obiectului conflictului), iar
modalitatile rezolvarii — de modalitatile de inlaturare. Rezolvarea partiald se produce atunci
cand nu se inlatura toate cauzele sau situatiile conflictuale.

Rezolvarea conflictului genereaza restructurari la nivel cognitiv, psihic si atitudinal, re-
stabilirea cdilor de comunicare, reformularea normele de reciprocitate pozitiva. Se preiau noi
forme de colaborare, se solicita bunavointa partii adverse si chiar se apeleaza la o terta parte
in calitate de mediator, moderator, facilitator, diplomat, sfatuitor, expert etc., facandu-se loc
unor atitudini adecvate situatiei sociale schimbate. Prin aceasta, conflictul isi releva valentele
pozitive, demonstrand ca reprezinta o modalitate prin care se poate ajunge la schimbare,
innoire si adaptare sociala [50, p. 383].

In aplicarea strategiilor de rezolvare a conflictului trebuie s se evite: nonactiunea (presu-
pune ignorarea); ,traiectoriile” administrative (actiuni insuficiente intreprinse in directia rezol-
varii problemei; se fundamenteaza pe formulari de tipul ,0 am in studiu” sau ,este nevoie de
mai multe informatii”); tendinta de a observa riscurile procedurilor de rezolvare a conflictului;
secretizarea conflictului; culpabilizarea persoanei etc. [35, p. 189].

Etapele rezolvdrii situatiilor conflictuale sunt: determinarea participantilor reali ai situatiei
conflictuale; studierea motivelor, a scopurilor, a aptitudinilor, a caracterului participantilor la
conflict; studierea existentei situatiei pre-conflictuale si a relatiilor interpersonale ale parti-
cipantilor la conflict; determinarea adevaratei cauze a conflictului; studierea intentiilor si a
reprezentdrilor partilor conflictuale despre modalitatile rezolvarii conflictului; evidentierea
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atitudinii partilor care n-au intrat in conflict, dar sunt interesate de rezolvarea pozitiva a aces-
tuia; determinarea si aplicarea modalitatilor de rezolvare a situatiei conflictuale [32, p. 252].

Analizarea sau intocmirea hartii conflictului permite segmentarea acestuia in componen-
te si denumirea lor. Acest lucru este vital pentru intelegerea dinamicii conflictului si pentru
alegerea metodelor de control efectiv. Intocmirea hartii este primul pas al interventiei, care
ofera celui care intervine, precum si partilor implicate, informatii asupra intelegerii originilor,
naturii, dinamicii si posibilitatilor de rezolvare a conflictului.

De asemenea, comunicarea eficienta presupune utilizarea unor mesaje constructive, cu-
noscute si sub denumirea de ,mesaje Eu”. Acestea permit exprimarea emotiilor si a nevoilor
personale fara a acuza sau a critica interlocutorul. Spre deosebire de mesajele acuzatoare (,Ai
gresit”), mesajele constructive (,M-am simtit afectat atunci cand..””) contribuie la mentinerea
unui climat de respect si colaborare.

in prevenirea conflictelor scolare, comunicarea nonviolentd joaca un rol important. Aceas-
ta presupune exprimarea clara a gandurilor si a emotiilor, respectarea punctelor de vedere di-
ferite si orientarea cdtre identificarea solutiilor comune. Comunicarea nonviolenta contribuie
la dezvoltarea empatiei si la consolidarea relatiilor pozitive in comunitatea scolara.

In concluzie, dezvoltarea abilitatilor de comunicare eficientd este esentiald pentru
prevenirea si gestionarea conflictelor in mediul educational. Prin promovarea dialogului, a
empatiei si a respectului reciproc, medierea contribuie la crearea unui climat scolar bazat
pe cooperare si intelegere. Astfel, comunicarea devine nu doar un instrument de rezolvare
a conflictelor, ci si un mijloc de formare a competentelor sociale si emotionale necesare unei
convietuiri armonioase in comunitatea scolara.

Recomandari pentru o comunicare eficienta

Comunicarea eficienta presupune procesul de transmitere a unui mesaj astfel incat

sensul receptionat sa fie cat mai aproape de cel emis.

Prezentam cateva recomandari pentru o comunicare eficienta:

e  Stabiliti un climat confortabil.

e folositi corespunzator contactul vizual.

e  Parafrazati. Puneti intrebari clarificatoare.

o Oferiti reflectii ale sentimentelor de bazd.

e  Ascultati activ. Sustineti si incurajati nonverbal (prin posturd, privire, mimicd, miscari
ale capului, sunete aprobative) ceea ce spun interlocutorii.

e  Ascultati activ. Concentrati-va asupra a ceea ce spune interlocutorul si reformulati cu
propriile cuvinte, pentru a verifica daca ati inteles mesajul corect, inainte de a face
presupuneri sau a lua decizii.

e Actionatiresponsabil. Decideti daca trebuie sa actionati (sau sa reactionati) si selectati
cu grija cea mai adecvata modalitate.

e Reduceti viteza cu care vorbiti. Cand vorbiti cu oameni care au probleme de auz, de
vorbire sau de invatare ori cu cei a caror limba materna nu este romana, incetiniti
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ritmul vorbirii. Acest lucru le va da posibilitatea sa va inteleaga cu mai multa usurinta.

o Vorbiti clar si suficient de tare ca sa vd faceti auziti, dar nu vorbiti ,de sus” Comunicarea
cu persoanele care nu vd inteleg poate fi imbunatatita daca pronuntati cuvintele clar.
Nu tipati si nu accentuati excesiv pronuntia cuvintelor.

e Priviti interlocutorul in fatd. Comunicand, uitati-va la cel cu care vorbiti, astfel incat
acesta sa va poata,citi” cuvintele si sd va vada expresia fetei.

e Fiticoncis. Eliminati cuvintele si expresiile ce nu sunt necesare. Puneti intrebari simple,
deschise.

o Aveti rdbdare. Rezervati-va timpul necesar pentru comunicare. Nu grébiti interlocu-
torul, nu il intrerupeti si nu finalizati frazele in locul lui. Incurajati-l s& continue sau sa
ofere detalii pe baza celor discutate anterior.

e Repetatisi reformulati. Daca este necesar, repetati mesajul, asigurandu-va ca ati vorbit
clar si rar. Folositi alte cuvinte daca vedeti ca nu ati fost inteles. Este util sa dati exem-
ple, sa ilustrati sau chiar sd faceti o micd demonstratie.

e Urmadiriti reactiile nonverbale. Urmariti expresia fetei si limbajul corpului, pentru a ve-
dea reactiile celeilalte persoane. incercati s& decodificati aceste mesaje, dar nu faceti
presupuneri ce nu au legaturd cu realitatea.

o Nuvd acoperiti fata cu mainile. Faptul ca interlocutorul nu va poate vedea fata poate trans-
mite ca va este jend de ceva, ca nu sunteti sigur de ce spuneti, ca sunteti lipsit de politete.

e Folositi un limbaj standard. Evitati abrevierile, termenii tehnici, argoul etc., care ii pot
enerva sau deruta pe multi, deoarece nu fi inteleg. Deseori, de frica sa nu fie consi-
derati incompetenti, oamenii nu cer explicatia unor cuvinte pe care nu le inteleg. in
astfel de cazuri, comunicarea este compromisa.

e Folositi pauzele. Oferiti-i interlocutorului posibilitatea sa proceseze si sa decodifice ce
a auzit si sa isi pregateasca reactia. Permiteti-i sa va puna intrebari.

e Folositiun limbajincluziv. Asigurati-va ca limbajul pe care il folositi se adreseaza in mod
adecvat tuturor categoriilor de persoane vizate.

e  Evitatilimbajul peiorativ. Nu utilizati cuvinte cu conotatie negativa atunci cand va refe-
riti la persoane sau grupuri.

Pentru a se asigura de faptul ca grupul de colaboratori formeaza o echipa, pentru a crea o
atmosfera propice muncii eficiente, este necesar ca managerul sa isi fundamenteze compor-
tamentul pe mai multe reguli:

e Sa-itrateze pe ceilalti asa cum ar vrea el insusi sa fie tratat.

e Sdrespecte personalitatea fiecarei persoane, orgoliul si demnitatea sa.

e Sd accepte oamenii asa cum sunt si nu asa cum isi imagineaza ca ar trebui sa fie; prin

urmare, sa nu astepte de la ei imposibilul.

e Saisi cunoasca personalul, preocuparile si aspiratiile acestuia, prin contacte directe, cat
mai frecvente.

e  Sdtrateze in mod diferentiat colaboratorii, sa ii inteleaga, sa se situeze in locul lor si sa se
bazeze pe calitatile, cunostintele, deprinderile si aptitudinile pe care le poseda.
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e Sanu,predice’, ci sa ofere un model pozitiv prin exemplul personal.

e Safie severin ceea ce priveste principiile si,flexibil” cu referire la forma de adresare.

e Safieimpartial.

e Sdisirespecte intotdeauna cuvantul dat, intrucat trebuie sa fie cunoscut si recunoscut
drept o persoana de cuvant.

e Sa informeze orice salariat cu privire la modificarile ce vor afecta situatia sa in cadrul
firmei.

e Saactioneze continuu pentru dezvoltarea spiritului de colaborare, pentru crearea unui
climat de incredere reciproca.

e Sdisi utilizeze competentele si responsabilitatile cu tact, impunandu-se in fata colabo-
ratorilor prin autoritatea cunostintelor, nu prin constrangere.

6.3. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Cercul dialogului

Scop: Dezvoltarea abilitatilor de ascultare si exprimare respectuoasa.

Desfasurare: Participantii se asaza in cerc. Se propune o tema de discutie (de exemplu,
Cum putem preveni conflictele in scoald). Fiecare participant are dreptul sa vorbeasca fara a fi
intrerupt, respectand randul la cuvant.

Reguli: ascultam fara a intrerupe, respectam opiniile celorlalti, vorbim pe rand.

Rezultat: Participantii invata sa isi exprime opiniile si sa asculte puncte de vedere diferite.

Completati:

e Astdzi am invatat ca dialogul

e Intr-un conflict este important sa

Activitatea 2. Ascultarea activa

Scop: Dezvoltarea capacitatii de a asculta si de a intelege mesajele celorlalti.

Desfasurare: Participantii lucreaza in perechi. O persoana povesteste o situatie conflic-
tuald, iar cealaltd o asculta fara sa o intrerupd. La final, ascultatorul reformuleaza mesajul:
,Din ceea ce ai spus, am inteles ca..."

Rezultat: Dezvoltarea empatiei si a capacitatii de intelegere.

Intrebdiri de reflectie:

e Cum te-ai simtit atunci cand ai fost ascultat?

e Ceaiinvatat din acest exercitiu?

Activitatea 3. Mesaje ,,Eu” vs Mesaje ,, Tu”
Scop: Dezvoltarea comunicarii constructive.
Desfasurare: Facilitatorul prezinta exemple de afirmatii acuzatoare (de exemplu:,Tu nu
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ma asculti niciodata”). Participantii trebuie sa transforme aceste afirmatii in mesaje ,Eu”: ,Eu
ma simt ignorat atunci cand nu sunt ascultat”.
Transformati afirmatiile:
Mesaj acuzator Mesaj constructiv
Tu nu ma asculti niciodata.
Tu mereu ma intrerupi.
Tu ai provocat conflictul.

Rezultat: Participantii invata sd isi exprime emotiile fara a acuza.
Intrebdri de reflectie:
e Cum ajutd mesajele ,Eu” la prevenirea conflictelor?

Activitatea 4. Jocul de rol "Medierea unui conflict”
Scop: Aplicarea tehnicilor de comunicare in situatii reale.
Desfasurare: Se formeaza grupuri de 3 persoane: 2 persoane aflate in conflict si un medi-
ator, care trebuie s faciliteze dialogul si sa ajute participantii sa gaseasca o solutie.
Rezultat: Participantii exerseaza rolul de mediator si tehnicile de comunicare.
Intrebdiri de reflectie:
e Ce solutie ati gasit pentru conflict?

Activitatea 5. Arborele solutiilor

Scop: Identificarea de solutii constructive pentru conflicte.

Desfasurare: Pe un poster, se deseneaza un copac: raddcinile — cauzele conflictului; trun-
chiul - dialogul; ramurile - solutiile propuse. Participantii scriu idei de solutii pe "frunze’, pe
care le ataseaza apoi pe ramurile copacului.

Rezultat: Dezvoltarea gandirii constructive si a cooperdrii.

Intrebdiri de reflectie:

e Ce am descoperit despre cauzele conflictelor scolare?

e  Cum ne poate ajuta dialogul sa transformam conflictul in oportunitati de solutionare?

e Caredintre solutiile propuse vi se pare cea mai eficienta si de ce?

e Cerol are cooperarea in rezolvarea conflictelor?

e Cum putem aplica aceste solutii in viata reald, in scoala sau in familie?

Participantii sunt invitati sa completeze enunturile:

e Astaziaminvatat cd un conflict poate firezolvat atuncicand

e Pentru a preveni conflictele, este important sa

e Osolutie pe care o pot aplica in viata de zi cu zi este

Aceasta sarcina ii ajuta pe participanti sa constientizeze importanta dialogului, a empatiei
si a cooperarii in prevenirea si gestionarea conflictelor.
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Modulul 7. CREAREA SI FUNCTIONAREA ECHIPEI DE
MEDIERE SCOLARA

JImpreund putem transforma conflictul in cooperare si scoala

”

intr-o comunitate a dialogului.

7.1. Etapele de constituire a Echipei de mediere scolara

Echipa de mediere scolard reprezintd un grup organizat de persoane din cadrul comunitatii
educationale care colaboreaza pentru prevenirea si gestionarea conflictelor din mediul scolar
prin intermediul dialogului, al cooperarii si al medierii. Aceasta este formata, de reguld, din
cadre didactice, elevi mediatori, consilieri scolari si, in anumite situatii, reprezentanti ai pa-
rintilor sau ai comunitatii, care sunt instruiti sa faciliteze comunicarea si sa sprijine rezolvarea
constructiva a situatiilor conflictuale.

Rolul echipei de mediere este de a crea un cadru sigur si echilibrat pentru dialog, in care
partile sa isi poata exprima opiniile, sa isi inteleaga reciproc interesele si sa identifice solutii
acceptabile pentru toti. Prin activitatea sa, echipa contribuie la reducerea tensiunilor, la pre-
venirea escaladarii conflictelor si la dezvoltarea unei culturi a comunicarii si a respectului in
comunitatea scolara. De asemenea, aceasta are un rol educativ important, deoarece promo-
veaza valori precum responsabilitatea, empatia, cooperarea si respectul reciproc.

Prin organizarea si functionarea Echipei de mediere scolard, institutia de invatamant isi
consolideaza capacitatea de a gestiona situatiile conflictuale intr-un mod constructiv si de a
crea un climat educational pozitiv, bazat pe dialog, incredere si colaborare.

Constituirea echipei de mediatori reprezinta un demers organizat, orientat spre prevenirea si
gestionarea constructiva a conflictelor scolare, care presupune parcurgerea urmdtoarelor etape:

1. Identificarea nevoii de implementare a medierii in scoald. Prima etapa consta in analiza
climatului educational si in identificarea situatiilor conflictuale frecvente din cadrul
institutiei. Aceastd analiza evidentiazd necesitatea introducerii unui mecanism de me-
diere care sa contribuie la imbundtatirea relatiilor dintre elevi, profesori si parinti.

2. Informarea si sensibilizarea comunitatii scolare. Cadrele didactice, elevii si parintii sunt
informati despre rolul si beneficiile medierii in scoala. Aceasta etapa urmareste dez-
voltarea unei atitudini pozitive fatd de mediere si implicarea voluntara in activitatile
de solutionare a conflictelor.

3. Selectarea membrilor echipei de mediere. Se identifica persoanele care vor face parte
din echipa de mediatori. De regula, echipa poate include cadre didactice, consilieri
scolari si elevi mediatori care manifesta interes pentru gestionarea conflictelor si au
abilitati de comunicare si de cooperare.

4. Formarea si instruirea mediatorilor. Membrii echipei participa la activitati de formare in
domeniul medierii, unde dobandesc cunostinte despre conflict, comunicare, negoci-
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ere si etapele procesului de mediere. De asemenea, sunt dezvoltate competentele de
ascultare activda, de empatie si de facilitare a dialogului.

5. Stabilirea regulamentului de functionare. Echipa de mediere scolara elaboreaza un set
de reguli privind organizarea si desfasurarea activitatilor de mediere, responsabilitati-
le mediatorilor si procedura de solutionare a conflictelor in cadrul institutiei.

6. Implementarea activitdtilor de mediere. Dupa finalizarea procesului de formare, echipa
incepe sa desfdsoare activitati de mediere, facilitand dialogul dintre partile implicate
in conflicte si contribuind la identificarea unor solutii constructive.

7. Monitorizarea si evaluarea activitatii echipei. Activitatea echipei de mediatori este eva-
luata periodic, pentru a identifica rezultatele obtinute si pentru a imbunatati procesul
de mediere. Aceastd etapa contribuie la dezvoltarea programului de mediere scolara
sila consolidarea culturii dialogului in comunitatea educationala.

7.2. Rolurile si responsabilitatile membrilor echipei

Echipa de mediere scolara este formata din membri ai comunitatii educationale care cola-
boreaza pentru prevenirea si solutionarea conflictelor prin dialog si cooperare. Pentru functi-
onarea eficienta a acesteia, flecare membru are roluri si responsabilitati bine definite, orienta-
te spre facilitarea comunicarii si spre mentinerea unui climat educational pozitiv.

1. Mediatorul scolar are rolul principal de a facilita dialogul dintre partile implicate in
conflict si de a sprijini procesul de identificare a unor solutii acceptabile pentru toti.
Responsabilitdti: mentinerea neutralitatii si a impartialitatii in procesul de mediere;
ascultarea activa a punctelor de vedere ale partilor implicate; clarificarea problemelor
si a intereselor aflate in conflict; incurajarea comunicarii constructive si a respectului
reciprog; sprijinirea partilor in identificarea solutiilor.

2. Co-mediatorul sprijina mediatorul principal in desfasurarea procesului de mediere si
contribuie la mentinerea echilibrului in comunicarea dintre parti. Responsabilitati: im-
plicare in organizarea si desfdsurarea intalnirilor; observarea procesului de comunica-
re si interventie, atunci cand este necesar; clarificarea problemelor discutate.

3. Observatorul analizeaza modul in care se desfdsoara procesul de mediere si ofera feed-
back constructiv dupa finalizarea intalnirii. Responsabilitati: monitorizarea respectarii
regulilor de mediere; analiza tehnicilor de comunicare utilizate; formularea sugestiilor
pentru imbunatatirea procesului.

4. Coordonatorul echipei de mediere este, de reguld, un cadru didactic/consilier scolar,
care organizeazad activitatea echipei si asigura buna desfasurare a procesului de medi-
ere. Responsabilitati: planificarea activitdtilor echipei; coordonarea formarii mediato-
rilor; monitorizarea cazurilor de mediere etc.

5. Memobrii Echipei de mediere scolard contribuie la promovarea culturii dialogului si a
rezolvarii pasnice a conflictelor in comunitatea scolara. Responsabilitati: promovarea
respectului si a cooperarii; implicarea in activitatile de prevenire a conflictelor; par-
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ticiparea la sesiuni de formare si dezvoltare profesionald; sprijinirea activitatilor de
mediere din cadrul institutiei.
Prin asumarea acestor roluri si responsabilitati, Echipa de mediere scolara contribuie la
dezvoltarea unui climat educational bazat pe dialog, incredere si colaborare.

7.3. Organizarea activitatilor de mediere in scoala in colaborare cu parintii

Organizarea activitatilor de mediere in scoala reprezintd un proces structurat, prin care in-
stitutia de invatdmant creeaza mecanisme eficiente pentru prevenirea si gestionarea conflicte-
lor dintre membrii comunitatii educationale. Implementarea unui program de mediere contri-
buie la dezvoltarea unui climat scolar pozitiv, bazat pe respect, cooperare si dialog constructiv.

Pentru a asigura eficienta activitatilor de mediere, este necesara o planificare riguroasa a
tuturor etapelor si a procedurilor, stabilirea responsabilitatilor membrilor echipei de mediere.

1. Stabilirea cadrului organizatoric. Conducerea institutiei de invatamant, impreuna cu
Echipa de mediere scolard, stabileste cadrul general de organizare a activitatilor de
mediere. La aceasta etapa se definesc obiectivele programului de mediere, regulile de
functionare si responsabilitatile membrilor echipei.

2. Informarea comunitdtii scolare. Elevii, cadrele didactice si parintii sunt informati des-
pre rolul si beneficiile medierii. Aceasta etapa contribuie la dezvoltarea unei culturi a
dialogului si la incurajarea utilizarii medierii ca metoda de solutionare a conflictelor.

3. Organizarea spatiului pentru mediere. In institutie poate fi amenajat un spatiu dedicat
activitatilor de mediere, care sa ofere un climat sigur si confidential pentru desfasura-
rea dialogului dintre partile implicate in conflict.

4. Programatrea sesiunilor de mediere. Cazurile de conflict sunt analizate de echipa de me-
diere, iar sesiunile de mediere sunt programate in functie de disponibilitatea partilor
implicate. Mediatorii pregatesc intalnirile si stabilesc regulile dialogului.

5. Desfdsurarea procesului de mediere. Mediatorul faciliteaza comunicarea dintre partile
implicate, urmarind etapele procesului de mediere: prezentarea situatiei, clarificarea
problemelor, identificarea intereselor si formularea solutiilor.

6. Monitorizarea si evaluarea activitdtilor. Rezultatele activitatilor de mediere sunt anali-
zate periodic, pentru a evalua eficienta programului si pentru a identifica modalitati
de imbunatatire a procesului de mediere.

Prin organizarea sistematica a activitatilor de mediere, scoala isi consolideaza capacitatea
de a gestiona situatiile conflictuale intr-un mod constructiv si de a promova valori precum
respectul, responsabilitatea si cooperarea in comunitatea educationala.

Colaborarea dintre scoald, parinti si comunitate reprezinta un element esential in preve-
nirea si gestionarea conflictelor din mediul educational. In contextul implementérii progra-
melor de mediere scolard, implicarea activa a parintilor si a reprezentantilor comunitatii con-
tribuie la consolidarea unui climat educational bazat pe dialog, responsabilitate si cooperare.
Parintii au un rol important in formarea comportamentelor sociale ale copiilor, in dezvoltarea
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abilitatilor de comunicare si de gestionare a conflictelor. Prin informare siimplicare in activita-
tile de mediere, parintii pot sprijini procesul de solutionare a conflictelor si pot incuraja copiii
sa adopte atitudini constructive in relatiile cu ceilalti. In acelasi timp, colaborarea cu parintii
faciliteaza intelegerea mai profunda a contextului in care apar anumite situatii conflictuale si
contribuie la identificarea unor solutii adecvate.

Implicarea comunitatii locale — reprezentata de institutii educationale, organizatii non-
guvernamentale, specialisti in domeniul educatiei si al consilierii psihologice - poate sprijini
dezvoltarea siimplementarea programelor de mediere in scoala. Parteneriatele dintre scoala
si comunitate pot contribui la organizarea activitatilor de formare, la promovarea culturii dia-
logului si la dezvoltarea unor strategii eficiente de prevenire a conflictelor.

Prin consolidarea relatiilor de colaborare dintre scoald, parinti si comunitate, programul
de mediere scolara devine un instrument important pentru dezvoltarea unui mediu educa-
tional sigur si armonios, in care conflictele sunt gestionate prin dialog, respect si cooperare.

7.4. Activitati pentru elevi, cadre didactice si parinti

Activitatea 1. Respectarea punctelor de vedere alternative
Desfasurare: Un participant arunca un ,bulgdre vorbitor” unui coleg si spune: ,Pentru
mine, esentiald in comunicare este... (ascultarea, privirea etc.)". Astfel, se evidentiaza elemen-
tele comunicarii. Impartiti in doua echipe, participantii vor aduce argumente pro si contra
privind plecarea in strainatate sau radmanerea in tara a tinerilor. Se listeaza argumentele fieca-
rei echipe. Se discuta despre modul in care si-au sustinut propriul punct de vedere si despre
respectul fata de opiniile celorlalti.

Activitatea 2. Sirul buclucas

Desfasurare: Se confectioneaza biletele care vor fi numerotate in functie de numarul to-
tal de participanti (de exemplu, de la 1 la 10). Acestea vor puse intr-o cutie si vor fiamestecate,
apoi fiecare participant va extrage cate unul. Numarul extras trebuie pastrat secret. Partici-
pantii vor inchide ochii si, fara sa vorbeasca intre ei, vor face in asa fel incat sa formeze un sir
cu numerele de la 1 la 10 aranjate in ordine crescatoare. La finalul exercitiului, discutiile se vor
centra pe importanta comunicarii nonverbale, cand, cum si de ce o folosim, care sunt avanta-
jele si dezavantajele comunicarii nonverbale.

Activitatea 3. Statuile emotiilor
Desfasurare: Cativa participantiisi vor asuma rolurile de sculptor, statuie si observator.
Sculptorul alege o carte cu o emotie, cauta colegul cu rolul de statuie si incearca sa
modeleze statuia in functie de emotia pe care trebuie sa o reprezinte, ajustandu-i expresia
faciala si postura. Observatorul va nota toate modalitatile prin care sculptorul incearca sa
exprime emotia. Ceilalti trebuie sa identifice emotia exprimata de participantul cu rolul
de statuie.
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Activitatea 4. Exprimarea emotiilor
Scop: Analiza rolului stereotipurilor de gen in exprimarea verbalad a emotiilor.
Desfasurare: In echipe, participantii discuta despre influenta genului asupra exprimarii emo-
tionale la fete sila baieti. Fiecare echipa prezinta raspunsurile. Pe tabla sau pe flipchart, sunt notate
normele de gen care cresc probabilitatea adoptarii comportamentelor de risc la fete si la bdieti.

Activitatea 5.Riscul

Scop: Identificarea riscurilor posibile si a resurselor disponibile pentru minimizarea acestora.

Materiale necesare: coli de hartie, markere, cartonase (pentru fiecare participant) cu me-
sajele: Esti in sigurantd”, ,Fii atent, ai grijd”, ,Periculos”.

Desfasurare: Participantii realizeaza o ,hartd” a zilei precedente, ilustrand activitatile des-
fasurate, locurile prin care au trecut si persoanele cu care au interactionat. Fiecare isi prezinta
harta, iar ceilalti ridica cartonasul cu mesajul pe care il considera potrivit pentru situatia re-
spectiva. Hartile pot fi completate cu activitati, locuri etc. mai riscante, pentru a vedea cum
reactioneaza participantii.

Discutie:

e Ceesteriscul pentru voi?

e De ce oamenii isi asuma riscuri?

e Cum reusesc oamenii sa gestioneze riscurile cotidiene si sa isi pastreze echilibrul?

e In cazul expunerii la riscuri, cine este responsabil sau cine poate contribui la pastrarea

sigurantei si a integritatii?

Activitatea 6. Schimbd modul de a gandi

Devenind ,constienti” de propriile credinte irationale, suntem pregatiti sa intervenim pentru
a ne schimba modul de gandire. Procedura prezentatd permite antrenarea capacitatii de schimbare a
registrului emotional, astfel incat starile negative sa fie resimtite cat mai rar cu putinta.

Prima etapad: |dentificarea lui C (consecinta emotionala nedoritd): de exemplu, furie, osti-
litate, depresie.

A doua etapa: Identificarea Iui E (evenimentul care a precedat perturbarea emotionala).

A treia etapd: Imaginarea lui E si C, adica reprezentarea evenimentului (E) cat mai clar posibil si,
prin urmare, resimtirea perturbarii emotionale (C).

A patra etapd: Dupa resimtirea perturbarii emotionale (de exemplu, furia sau ostilitatea), vom
incerca sa schimbam registrul emotional, adica sa simtim deceptie, iritare, grija, regret. Aceste sen-
timente noi corespund unor credinte mai realiste. Renuntand la exemplul persoanei care nu obti-
ne postul dorit, aceasta ar putea sa isi reformuleze credintele irationale (P) sub forma de sentimente
si nu sa se autoinvinovateasca sau sa fi acuze pe altii, devenind inactiva sau somatica:,Nu-mi place
sa fiu respins; chiar sunt suparat, trist; e pacat ca nu am trecut de interviu”; ,Asta nu inseamna
c& nu voi mai reusi niciodata”;,in ciuda acestor sentimente neplacute, trebuie s& continuu si sd ma
mai prezint la interviuri; e singura mea sansa”; ,Trebuie sa gasesc si alte solutii: de exemplu, sa
ma folosesc de relatiile pe care le am”.
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Activitatea 7. Exprimarea emotiilor in cadrul comunicarii

O buna comunicare presupune exprimarea adecvata a sentimentelor, pozitive si negative.
Deseori, nu ne exprimam indeajuns emotiile, ceea ce genereaza tensiuni interpersonale si o
stare de indispozitie fizica si mentald. Atunci cand este atins nivelul critic, sentimentele nega-
tive sunt exprimate neadaptat: emotia este exageratd sau dirijata intr-o directie gresita. Un
alt aspect al comunicarii deficitare il constituie imprecizia mesajelor. Adeseori, mesajul este
atat de neclar, incat pot aparea erori de interpretare. Din aceasta cauza apar tensiuni intre oa-
meni. In loc sa spunem: lar ati intarziat’, putem folosi o formula asertiva:,M-as fi bucurat daci ai
fi ajuns astazi la timp" Dincolo de comunicarea unor mesaje precise si formulate in termeni pozitivi,
uneori mai trebuie sa va asigurati cd dumneavoastra si interlocutorul dumneavoastra ati inteles
mesajul. In acest scop, poate fi folosita tehnica ,reformularii’, care consta in a relua, ,cu cuvintele
propurii’, continutul mesajului receptat. A comunica la nivelul problemei, a furniza o informatie
precisa si pozitiva, a reformula mesajele imprecise contribuie la cresterea eficientei dumneavoastra
in comunicarea interpersonala.

Modificarea conflictului

Situatie data Conflict: descriere Modificarea conflictului prin comunicare pozitiva

Activitatea 8. Podul

Scop: Dezvoltarea abilitatilor prin care se poate face fata stresului.

Materiale necesare: Paste fdinoase de diferite forme, carton, plastilina, pasta de modelat,
sarma etc.

Desfasurare: Participantii examineaza imagini cu poduri si discuta despre componentele
acestora. In echipe, construiesc din materialele pe care le au la dispozitie un pod. Ulterior,
discuta despre factorii de stres cu care s-au confruntat pe parcursul realizarii sarcinii. Se ela-
boreaza liste separate pentru fete si bdieti. Pentru fiecare factor de stres se realizeaza cate o
etichetd cu denumirea lui si se stabileste un gramaj. Se pot gdsi obiecte care sa simbolizeze
fiecare factor stresor (de exemplu, creioane, mere, radierd, caiet etc., cele mai usoare repre-
zentand factorii mai putin stresanti, iar cele mai grele - factorii mai importanti). Participantii
pun diferite greutati poduri si observa ce se intampla cu constructiile.

Discutie:

e (Ce putem face pentru ca podul ca sa nu se ruineze?

e Cum ati stabilit care factori sunt mai importanti, mai,grei” decat altii?

e  Pe cine afecteaza mai mult factorii enumerati? Pe fete sau pe baieti?

e Cum reactioneaza fetele, respectiv baietii, pentru a face fata acestor situatii?

o De ce fetele isi exprima mai des emotiile verbal?

Asa cum podurile sunt construite sa suporte traficul greu, si organismul uman este con-
struit si faca fata stresului. Pentru a pastra podul, traficul greu poate fi controlat/redus. in
cazul problemelor umane, acest lucru nu este mereu posibil. De aceea, este important sa in-
vatdm cum sa consolidam podul, sa-1 facem mai puternic.
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CONCLUZII S| RECOMANDARI

Medierea conflictelor in mediul scolar reprezintda o abordare moderna si eficienta de
gestionare a situatiilor tensionate care pot apdrea in relatiile dintre elevi, cadre didactice si
parinti. Intr-o comunitate educationala in continua schimbare, dezvoltarea unor mecanisme
constructive de comunicare si de cooperare devine esentiala pentru mentinerea unui climat
scolar pozitiv si pentru sustinerea procesului educational.

Ghidul de fatd a evidentiat importanta intelegerii fenomenului conflictului, a dezvoltarii
abilitatilor de comunicare si de negociere, precum si a aplicarii principiilor si a etapelor proce-
sului de mediere. Prin intermediul tehnicilor si activitatilor propuse, participantii pot dobandi
competente care contribuie la prevenirea si gestionarea conflictelor intr-un mod responsabil
si constructiv.

Un rol important in implementarea medierii il are Echipa de mediere scolard, care facili-
teaza dialogul intre partile implicate si promoveaza respectul, empatia si cooperarea. De ase-
menea, colaborarea dintre scoald, parinti si comunitate contribuie la dezvoltarea unei culturi
a dialogului si la consolidarea relatiilor dintre membrii comunitatii educationale.

Medierea nu reprezinta doar o metoda de solutionare a conflictelor, ci si un instrument
educational valoros, care sprijind dezvoltarea competentelor socioemotionale si a
responsabilitatii sociale. Prin promovarea dialogului si a cooperarii, medierea contribuie
la transformarea conflictelor in oportunitati de invatare si la construirea unui mediu scolar
armonios, bazat pe incredere, respect si colaborare.

Implementarea medierii in mediul scolar reprezinta un pas important in dezvoltarea unei
culturi a dialogului si a cooperarii in cadrul comunitétii educationale. Pentru ca activitatile de
mediere sa fie eficiente si sustenabile, este necesard implicarea activa a tuturor actorilor edu-
cationali si adoptarea unor strategii coerente de prevenire si gestionare a conflictelor.

Tn acest context, se propun urmétoarele recomandciri:

1. Promovarea culturii dialogului in scoald. Institutiile de invatdmant ar trebui sa incura-
jeze comunicarea deschisd, respectul reciproc si cooperarea intre elevi, profesori si
parinti.

2. Dezvoltarea programelor de formare in domeniul medierii. Organizarea activitatilor de
formare pentru cadrele didactice, elevii mediatori si alti membri ai comunitatii educa-
tionale contribuie la dezvoltarea competentelor necesare gestionarii conflictelor.

3. Constituirea si consolidarea echipelor de mediere scolard. in fiecare institutie de invata-
mant este recomandata formarea unei echipe de mediere care s faciliteze dialogul si
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sa sprijine solutionarea constructiva a conflictelor.

4. Integrarea activitdtilor de mediere in viata scolii. Activitatile de mediere pot fi integrate in
programe educationale, ateliere de dezvoltare personala sau activitati extracurriculare.

5. Implicarea parintilor si a comunitdtii. Colaborarea cu parintii si cu institutiile din comu-
nitate contribuie la dezvoltarea unui cadru de sprijin pentru prevenirea si gestionarea
conflictelor.

6. Crearea unui spatiu dedicat medierii in scoald. Amenajarea unui spatiu special destinat
activitatilor de mediere poate facilita desfasurarea dialogului intr-un climat de sigu-
rantd si confidentialitate.

7. Monitorizarea si evaluarea activitatilor de mediere. Evaluarea periodica a rezultatelor
programului de mediere permite identificarea punctelor forte si a aspectelor care ne-
cesita imbunatatiri.

Prin aplicarea acestor recomandadri, institutiile de invdtamant pot contribui la dezvoltarea

unui mediu educational bazat pe respect, cooperare si responsabilitate, in care conflictele
sunt gestionate prin dialog si solutii constructive.
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