A mediacio fogalma

A mediacié egy specialis konfliktuskezelési modszer, amelynek lényege, hogy a két fél
vitajaban, mind a két fél kozos beleegyezésével egy semleges harmadik fél (a mediator) jar
kozben. A mediacié olyan eljaras, melynek sordn a kiilsé partatlan kozvetitd segiti a vitas
feleket abban, hogy:

a) vitas ligyiiket, konfliktusaikat targyalasos uton probaljak rendezni;
b) e targyalasok soran mindkét fél szamara elfogadhato, tartés megallapodaés sziilessen.

A mediacios eljaras soran a mediator soha nem hoz dontéseket a résztvevok helyett, hanem
segiti 0ket olyan helyzetbe keriilni, amelyben a felek maguk hozhatnak megéllapodashoz vezetd
dontéseket.

Fazisai

1. fazis: Kapcsolatfelvétel

2. fazis: Elokészités

3. fazis: Mediacios megbeszélés
4. fazis: Utankovetés

A Mediacios megbeszéElés (3. fazis) szakaszai
1. Nyit6 szakasz

2. Monolog szakasz

3. Vitaszakasz

4. Megoldasi szakasz

5. Megallapodasi szakasz

6. Lezarasi szakasz

1. Nvito szakasz

A nyit6 szakasz a medidcios megbeszé€lés elinditasat szolgalja. Elso 1épéseként az érdekelt felek
¢s a mediator bemutatkoznak egymasnak, majd a medidtor ismerteti a mediacié folyamatat és
a mediator szerepét. A felekkel kozosen alakitjadk ki a megbeszélésre vonatkozo
alapszabalyokat €s a megbesz¢lés id6hatarait.

A nyito6 szakasz céljai:

[1 megfeleld, targyaldsra alkalmas l1égkor kialakitasa (bizalom);

[J a mediacios megbesze¢lés folyamatanak megismertetése a résztvevokkel;
[1 az alapszabalyok meghatarozasa;

[] a résztvevok elvarasainak tisztazasa.

A medidcios eljaras nyitd szakasza dontd fontossagi a megfeleld eljarasi rend €s a pozitiv,
bizalomteli 1égkor kialakitasaban. Ez alapvetd modon befolyasolja a mediacios megbeszélés
egészének sikerét, ezért alapos elOkészitést és rendkiviil nagy odafigyelést igényel. A
megbeszElés folyaman a kozvetitd (és esetleges segitdje) visszautalhatnak az itt elhangzott
informaciokra.



2. Monolog szakasz

,Kényszermonoldg”, a felek ismertetik allaspontjukat a mediatorral.
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CEL:

[ feltarni €s minden érintett fél szadmara ismertté tenni az egyes felek allaspontjat;
) megéllapitani, hol vannak nézeteltérések;

[] lehetdséget biztositani mindkét félnek, hogy sajat szemsz0gébol, megszakitas nélkiil
ismertesse a problémat, illetve az tiggyel kapcsolatos allaspontjat;

[1 megérteni mindkét fél érdekeit, sziikségleteit, félelmeit, érzelmeit;

[1 feltarni a rejtett érdekeket;

[J rdmutatni azokra a kérdésekre, amelyekben egyetértés van.

A monolég szakasz 6 1épései:
[1 a felek egymas utan ismertetik allaspontjukat;

] a medidtor azonositja a kovetkezd kérdéskoroket:
o0 kozos allaspontot képviseld,
o nézeteltéréseket hordozo,
o0 érzelmi szempontbdl meghatarozo,

o tartalmi szempontbdl meghatarozo.

Az allaspontok ismertetése

A mediator célja ebben a szakaszban minden félnek megadni — kikényszeriteni — annak
lehet6ségét, hogy minden érintett résztvevd jelenlétében, kozbeszolas nélkiil elmondhassa,
hogyan latja a helyzetet. Az allaspontok ismertetésének harom fontos eredménye van:

1. A konfliktusban érintett felek mindannyian, az indirekt kommunikaci6 okozta
torzitasok nélkiill megismerik az Osszes érintett fél alldspontjat a konfliktussal
kapcsolatban.

2. A masik, els6 pillanatra talan meglepdnek tlind eredmény nem mas, mint hogy az egyes
felek megismerik sajat allaspontjukat, hiszen gyakorta a mediacids megbeszélés az elsd
alkalom arra, hogy ki-ki végiggondoltan és a szembenallas okozta negativ érzelmi
motivaciok nélkiil fogalmazza meg sajat allaspontjat. (A negativ érzelmek gyengitését
célozza, hogy a felek ebben a fazisban nem egymashoz, hanem a szamukra érzelmi
szempontbdl semleges medidtorhoz beszélnek).

3. Mig a felek a konfliktust ismertetik, a medidtornak moddja nyilik képet alkotni a
problémakrol, a résztvevok sziikségleteirdl, félelmeirdl. Végil 06sszefoglalja a
hallottakat, és atadja a teret a felek kozotti kozvetlen kommunikéacionak.



3. Vitaszakasz

Kozvetlen, segitett eszmecsere: torekvés a kdlcsonds megértés javitasara.
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CEL:

[] segiteni a feleknek, hogy jobban megértsék a vitas kérdéseket a masik nézépontjabol;
[ segiteni a feleknek a hatékony kommunikaci6 kialakitasaban;
(] segiteni, hogy a ,,multidézés” helyett a megoldaskeresés dominaljon;

[] a problémak csoportositasa, preferenciak felallitasa.

A vitaszakasz alapvetd célja, hogy segitsen a konfliktus résztvevéinek megismerni €s megérteni
az 0sszes tobbi fél szempontjait a konfliktussal kapcsolatban. Ez nem arra vonatkozé kényszer,
hogy valakit sajat allaspontja megvaltoztatasara birjunk, hanem segitség arra nézve, hogy a
konfliktust a masik szemszogébdl lassak. A cél elérése érdekében a medidtor fokozza a felek
kozotti bizalom kiépitésére tett eréfeszitéseit a kozos nézdpontok hangstlyozasaval, a nyilt és
rejtett érdektartalmak kozotti atfedések, k6zos pontok felszinre hozésaval. A mediétor batoritja
a feleket, hogy minél nyiltabban tarjak fel sziikségleteiket, érdekeiket.

A vitaszakasz fo 1épései:

[ a megtargyaland6 kérdések dsszegytijtése;
) a megtargyaland6 kérdések csoportositasa;

[1 a kérdéskorok kozotti preferencidk felallitasa, amely egyben meghatarozza ezek
megbeszélésének iddbeli sorrend;jét is;

[J érzelmileg (is) meghatarozé témak megbeszélése, a feléllitott preferencia-sorrend alapjan;

[ tartalmilag meghatarozo témak megbeszélése (szintén a felallitott preferencia-sorrend
alapjan).

A vita kdzben a kozvetitonek igyekeznie kell a feleket a fesziiltséget enyhitd témak felé terelni.
A preferencia-sorrend kialakitasanal torekednie kell azokat a témakat eldnyben részesittetni,
amelyekben a felek kozott vélhetéen konnyen alakul ki egyetértés.

4. Megoldasi szakasz

Minden fél szamara elfogadhatdé javaslatok kidolgozasa, mely a vitatott témak
megoldasat/megoldésait tartalmazza.
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CEL:

[1 megoldasi javaslatok 6sszegylijtése (brain storming);
[ a megoldasi javaslatok csoportositdsa;
[1 a javaslatok vizsgéalata megvaldsithatosagi szempontbol;

[ a megoldasi javaslatok konkretizalasa.



A vitaszakaszban a résztvevok megtanultak, hogy figyelembe vegyék a masik fél szempontjait
is, és azt, hogy viselkedésiik hogyan hat a konfliktusra. Ez segiti ket abban, hogy megértsék a
masik allaspontjat, érzéseit €s sziikségleteit. Ennek alapjan a felek a megoldasi szakaszban
készen allnak arra, hogy megtalaljdk a megoldashoz vezetd utat. A kozos gondolkodas, a
megoldas felé vezetd kozos munka akkor kezdddik, amikor az egyik fél elfogadja, hogy 6 maga
is felelds a probléma kialakuldséaért, érzékeli és akceptalja, hogy a masik fél is a konfliktus
megoldasara torekszik. A vitaszakaszbol a megoldasi szakaszba valo atmenet soran kérdéseket
kell feltenni arra vonatkozdan, hogyan lehetne a helyzetet masképp kezelni, és hogyan
viselkednének a jovoben hasonld helyzetben.

5. Megallapodasi szakasz

A megallapodasi szakasz legfontosabb feladata a megallapodas forméba Ontése.
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CEL:

[ a megallapodasok feladatokka, cselekvésekké torténd lebontésa;

[1 az egyes feladatok tartalmanak részletes meghatarozasa;

[ a feladatokért felelds személyek és az egyes cselekvésekhez tartozo hatdridok meghatarozasa
s rogzitése;

[J a megallapodasok konkrét formdba ontése;

[ a felek kotelezettségvallalasa a megallapodas betartasara;

[ késobbi félreértések lehetdségének minél teljesebb korl kizarasa.

A mediacidés megéllapodds nem jogi szerzddés, inkabb a konfliktus megoldasahoz sziikséges
vallalasok, kotelezettségek 0Osszegzése. Az irott megéllapodds azért hasznos, mert
egyértelmisiti, hogy a felek miben jutottak egyezségre, s egyuttal az irott sz6 ereje finom
pressziot is jelent a megallapodasban résztvevok szamara. A jovoben a megallapodas szolgal
az elvégzendd feladatok, a betartandd hataridok stb. alapjaul.

6. Lezarasi szakasz

A lezarasi szakaszban keriil sor a medidcids megbeszélés ideiglenes vagy végleges
befejezésére.
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CEL:

[J a kozos munka eredményeinek 0sszefoglalasa;
O a felek er6feszitéseinek értékelése;
[ a megbeszélés lezarasa;

(1 annak megbeszélése, hogy a résztvevok hogyan kisérik figyelemmel a megallapodas sorsat
(ha sziiletett ilyen).

Egy mediacios folyamat végén — fiiggden a folyamat eredményétdl €s lefolyasanak modjatol —
a résztvevok érzelmei gyakran magas héfokuak, néha euforikusak. Maskor épp ellenkezdleg, a
felek faradtak és reményvesztettek. Lezaraskor ezeket az érzelmeket fel kell ismerni, és az {ilést



mindenképpen pozitiv megallapitassal kell befejezni. Ugyelni kell azonban arra, hogy a
kozvetitd altal mondottak harmonidban legyenek a résztvevdk allapotaval. Kevés szanalmasabb
¢s tragikomikusabb dolog van, mint egy kudarccal végzdott mediacié utan a résztvevok (és
Onmaga) nagyszerliségétol meghatott, atszellemiilten lelkesedd kozvetito.

7. Utankovetés

A medidcios megbeszélésen megsziiletett megallapodason alapulé feladatok végrehajtasanak
figyelemmel kisérése
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CEL:

[] mindségbiztositas;
[ a feladattervben meghatarozott tevékenységek megvaldsulasanak biztositasa;

[ az esetleges korrekcios sziikségletek feltardsa, az eredeti feladatterv sziikség szerinti
modositasa.



Konfliktuskezelés és mediacid szervezeti szintéren

A szervezeti mediacid olyan vitas esetekben nytjt megoldast, amelyben szervezetek kozotti
vagy szervezet és maganszemély kozotti vagy szervezeten beliili konfliktusrél van szo.

Egy projekt kapcsan sokszor talalkozunk hasonl6 problémakkal. A mediator segit, hogy ezeken
a problémakon gyorsan ¢és koltséghatékonyan tallendiiljenek, a felek proaktivabbak,
eredményorientaltabbak és hatékonyabbak legyenek, a projekt pedig sikeresen és iddben
megvalosuljon.

A mediacioval a hatékonysadg magasabb szintjére 1éphetnek. Ez olyan eszkdz, mely javitja a
felek kozotti kapcsolatot, motivaciot nyjt a kozds egylittmiikddésre, ezaltal a célok
konnyebben, gyorsabban ¢és hataridore elérhetok lesznek — mindezt pedig koltséghatékony
moédon tudja elérni.

FOBB ISMERVEI

— Az eljaréas egy jovoorientalt megoldas megtalalasaban segiti feleket.

— A negativumok pozitivba forditdsa. A mediator negativ megnyilvanuldsok mentén érti
meg a felek sérelmeit. A kozvetitd feladata a negativ mondatok pozitivra forditasa
(azonos tartalom mellett), vagy semlegessé tétele a masik fél részére.

— Az indulatok kezelése érdekében a folyamat soran a felek viselkedési szabalyokra
vonatkoz6 megéllapodast tesznek, amely az egyiittmiikodés 1étrejottét mozditja eld.

— A kommunikéci6o és a kapcsolat javitasa. A mediaciés ilés a megallapodastol
fliggetleniil minden esetben a parbeszéd kialakuldsat eredményezi a felek kozott.

— Idotakarékos megoldasi lehetéség. Egy mediacids iilés maximum 3 o6rat vesz igénybe a
konfliktus Osszetettségétdl és a felek megallapodési hajlandosagatol fiiggden. Tobb
mediacios iilés esetén is igaz, hogy a kevesebb erdéforrast vesz igénybe, mint egy
eszkalalt szituacio.

— A felek elkotelezddését a sajat elhatarozasbol valo részvétel, €s a maguk altal meghozott
dontés erdsiti meg. Az eljards soran mindenkit meghallgatnak, és mindkét fél
elmondhatja sajat allaspontjat, ezaltal a felek a megsziiletett megallapodas irant
elkotelezettebbekké valnak.

— A mediator semlegessége: A kozvetitd egy harmadik, fliggetlen személy, aki a mediacid
végéig megtartja paratlansagat, megteremtve a felek szamara a biztonsagos kornyezetet,
ahol mindenki dszintén elmondhatja sérelmét, Gjrateremtve a bizalmat.

MIKOR LEHET HASZNOS?
Amikor mar érdemes rajta gondolkodni: Megvaltozik a kommunikacios stilus (tiéd és/vagy
masiké). Inkabb keriilod a beszélgetést a kollégaddal. Az informacidaramlas akadozik

(barmelyik iranyba).

Amikor mar célszeri alkalmazni: Csokken az egyliittmiikodési hajlanddsaga.

Amikor mindenképpen ajanlott: Megromlott a kapcsolat mindsége, egyértelmii konfliktus van.

MI AZ EREDMENYE?
egyiittmikodési hajlandosag né; kapcsolat minésége javul; gyors, pontos informaciocsere
torténik; megjelenik a nyilt és két iranyt kommunikacio.



