MEDIEREA CONFLICTELOR SI MANAGEMENTUL COMUNICARII
Conflict Resolution and Communication Management

Dr. Laura Maria IRIMIES
Babes-Bolyai University of Cluj-Napoca

Abstract

The premises of this project are that approximately 90% of the conflicts in the modern society and not
only, are based on poor communication.

Any type of miscommunication (due to cultural, linguistic, politic or religious differences) can and will
generate conflicts of various intensities going from simple quarrels to diplomatic incidents and all the way to
wars.

The mediator has the role to solve any existing conflict and to help repair the breaches from the
communicational system between parts, in order to preserve the relationship.
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Proiectul porneste de la premisa conform careia aproximativ 90% din conflictele de
orice tip existente in societatea modernd si nu numai au la bazd o serie de deficiente
comunicationale.

Barierele comunicationale de orice fel (culturale, lingvistice, politice sau religioase)
pot genera si in cele mai multe cazuri chiar genereaza conflicte a céror intensitate poate oscila
de la simple tensiuni ale relatiilor interumane la tensiuni diplomatice complexe sau chiar
conflicte armate’'.

Cele mai comune bariere ridicate de oameni in calea comunicarii sunt® legate de
diferentele de personalitate, diferentele de perceptie, diferentele de statut, diferentele de
culturd sau problemele semantice.

Rolul medierii este tocmai acela al depdsirii barierelor comunicationale pentru
solutionarea conflictului potential sau existent cu salvarea/ pastrarea relatiei, In opozitie cu
distrugerea acesteia.

Aceasta 1n conditiile in care totul, de la relatiile interpersonale, relatiile de munca,
interactiunile comerciale, pand la relatiile si dialogul intre state se bazeaza pe raporturi si
relatii de putere, fapt care implicd in mod automat stapanirea tehnicilor de comunicare,
negociere si mediere.

Multiple studii de specialitate iau in discutie aspecte diverse ale importantei
comunicdrii Tn procesul de solutionare amiabild a conflictelor de orice naturd, dezvoltind, 1n
ultimii ani, teorii ample, ce vizeaza atdt aspectele psihologice, sociologice, combinind
realizarile stiintifice din diferite domenii de cercetare cu studiile de teren. Se poate vorbi,
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chiar de aparitia unor noi ramuri ale stiintelor socio-umane care se apleaca asupra studiului
multiplelor fatete ale problemei 1n discutie.

Combinand diverse cunostinte teoretice din domeniul psihologiei sociale, al
sociologiei si al tehnicilor de manipulare si, de ce nu, publicitate, cercetari statistice, studii de
marketing — specialistii in mediere si negociere sunt cei care ajung sa controleze relatiile
conflictuale de orice tip, prin conflict intelegdndu-se orice relatie care implica doud parti si
existenta unui argument.

Comunicarea, medierea si abilititile de negociere au devenit elementul esential al
supravietuirii, Tn conditiile in care, la baza declansérii si dezvoltarii fenomenului de
globalizare sta informatia, a carei raspandire nu ar fi posibila fard comunicare. Recunoasterea
globala in orice domeniu este conditionata asadar de dezvoltarea sistemelor de comunicare si
relatiilor publice, domenii esentiale ale epocii globalizarii.

Introducerea medierii i a solutiondrii alternative a conflictelor (ADR) in viata de zi cu
zi nu este doar o modificare de procedurala, ci reprezintd o schimbare la nivel de culturd si de
mentalitate. Din punct de vedere istoric’, intr-o manierd mai mult sau mai putin formala
medierea a existat dintotdeauna in societatile traditionale formate din grupuri de persoane mai
restranse ca numdr. in cadrul acestor grupuri a existat intotdeauna o autoritate sau o persoand
inteleaptd a cédrei menire a fost, la un moment dat, aceea de a interveni ca mediator atunci
cand o situatie conflictuald de orice natura a cerut acest lucru.

In momentul in care dimensiunea numerici comunitatilor umane a crescut, s-a ajuns in
situatia Tn care doud persoane reprezentind cele doud parti implicate Tn situatia conflictuala,
nu aveau neaparat o cunostintd comuna care sa le serveasca drept mediator. Din acel moment,
solutionarea conflictelor s-a realizat prin decizii ale statului, executarea acestora cdzand in
sarcina aceluiasi stat. Internationalizarea tot mai accentuata a vietii si a afacerilor, precum si
nevoia de comprimare temporald a tuturor actiunilor, in special a litigiilor care blocheaza
activitatea comerciala sau relationald, au condus la incercarea de evitare, de catre parti, a
instantelor de tip traditional si la folosirea, pe o scara din ce in ce mai larga, a arbitrajului.

In prezent, lumea afacerilor interne si internationale evolueazd mult prea rapid pentru
a lasa partilor rdgazul necesar pentru ca autoritatile sd gaseasca o solutie. Acestea se arata din
ce in ce mai putin dispuse sa accepte ca un tert sa dispuna de drepturile lor si si le priveze de
autonomia care le permite sd se adapteze rapid la diverse schimbari si sd adopte propriile
decizii.

Medierea reprezintd astfel o schimbare fundamentalad la nivel de mentalitate si
constituie un progres major al civilizatiei prin faptul ca permite partilor s adopte din nou, 1n
mod liber, propriile decizii, cu ajutorul unei pérti neutre, atunci cand au esuat 1n incercarea de
a gasi ele Tnsele o solutie.

In mod evident, una dintre principalele cauze ale declansarii conflictelor de orice
naturd §i ale deteriorarii relatiilor la un anumit nivel este reprezentatd de esecul diferitelor
tehnici de comunicare, fapt care impune stdpanirea si utilizarea tehnicilor de mediere pentru
evitarea escaladarii conflictului.
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Procesul de comunicare, 1n calitatea lui de catalizator al schimbarii sociale, trebuie sa
tind seama de reactiile celor cérora li se adreseaza, ale receptorilor (fie ei indivizi sau grupuri
sociale) si implicd un grad foarte ridicat de interactivitate.

Aceastd interactivitate diferd Tn functie de mijloacele si tehnicile de comunicare
folosite, printre caracteristicile care definesc si influenteaza Tn mod esential comunicarea in
campul social numarandu-se elemente precum:

- asimetria, care are la bazad dispozitivele §i tehnicile comunicationale din ce in ce
mai sofisticate folosite de initiatorii procesului de comunicare si care i pun pe subiecti Intr-o
pozitie de ,,interactiune partiala”;

- faramitarea procesului de comunicare §i suprapunerea mesajelor (comunicarea
politica se suprapune celei publice si/sau publicitare etc.)

- participarea diferitd la comunicare in functie de apartenenta subiectului la un
anumit grup social;

- tendinta spre o anumita Intrepatrundere a vietii profesionale cu spatiul privat.

Toate aceste elemente sunt strans legate, dependente chiar de conceptul de
spatiu public, unde comunicarea se manifesta cel mai des si cel mai intens.

Dupi Habermas®, spatiul public s-a constituit ca loc de mediere intre societatea civila
si stat, in care se formeaza si se exprima opinia publicd. Putem defini astfel spatiul public
drept un ,,spatiu simbolic in care se opun si isi raspund discursuri ale diferitilor actori politici,
sociali, religiosi, culturali, intelectuali care compun societatea”.’

Evident, acest context creeazd premisele existentei manipuldrii, precum si conditiile de
propagare ale celor mai radspandite practici manipulative precum zvonul, intoxicarea,
dezinformarea, propaganda, dar si ale manipuldrii prin presa, una dintre cele mai populare si
rafinate tehnici actuale de manipulare.

Functionarea sistemului comunicational limiteaza nsd efectele exercitdrii
influentei. Astfel, potrivit lui D. McQuail, efectele comunicarii sunt mai mari atunci cand
mesajul este Tn acord cu opiniile §i credintele existente, precum si cu dispozitia receptorului,
iar comunicarea de masad poate fi eficientd §i poate produce o schimbare de atitudine 1n
probleme nefamiliare, periferice, in care individul nu este angajat in mod direct sau care nu se
raporteaza la predispozitiile sale.

De asemenea, schimbarea 1n directia doritd de emitator va fi cu atit mai mare
cu cat monopolul respectivei surse de comunicare asupra receptorului este mai complet, iar
probabilitatea reusitei influentei este cu atit mai mare cu cat sursa beneficiaza de un prestigiu
si o credibilitate mai mare in ochii receptorului mesajului.

Din aceastd perspectiva, este cit se poate de evident faptul ca succesul procesului de
comunicare si, implicit atingerea obiectivelor acestuia depind in mod direct de predispozitia
receptorului de a accepta si de a asimila ideile comunicate, intrucit orice proces de
comunicare urmdreste atingerea unui nivel specific de influentd asupra receptorului caruia
emitatorul incearcd, daca nu neapdrat sd-i impuna, cel putin sa-i insufle anumite idei.

In momentul in care una sau toate aceste tehnici de comunicare esueaza, avem de-a
face cu declansarea conflictului, care poate fi unul real sau imaginar, unul personal, economic,

4 Habermas, Jurgen, Sfera publica si transformarea ei structurala, Bucuresti, Ed. Polirom, 1996
> apud D. Wolton, Les contradictions de la communication politique, in La communication, Etat des savoirs
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social etc. Putem distinge asadar diverse tipuri de conflicte in functie de miza conflictului,
caracteristicile partilor, relatia dintre adversari, contextul, mijloacele si rezultatul conflictului,
respectiv 1n functie de diferitele surse ale conflictelor, acestea fiind impartite in mai multe
categorii principale: surse interne — natura umand, interactiunile sociale, cultura sociald; surse
externe — cultura si institutiile, dimensiunea sistemului, distribuirea puterii in sistem,
consistenta si stabilitatea; surse derivand din relatie — inegalitatea, diferentele.

O importantd majord 1n analiza conflictelor o are, de asemenea, structura conflictului,
care va fi analizatd in functie de bazele conflictului — contextul si sursele; manifestarea —
exprimare, constructie, constientizare, pozitionare, evaluare, definirea partilor; escaladare —
mobilizare, extindere, radicalizare, persuasiune, coercitie, violentd; de escaladare; rezolvare si
consecinte.

Evident, in rezolvarea tensiunilor de naturd diferitd intervine finetea celui care fsi
asuma rolul de mediator al conflictului, fiind nevoie Tn cea mai mare masura de calitatile de
psiholog ale mediatorului, de o foarte buna gestionare a procesului de comunicare si, intr-o
oarecare masurd, de folosirea, cu limitd, a tehnicilor de manipulare. Ceea ce trebuie retinut
este faptul cd, atat timp cat partile isi percep obiectivele ca incompatibile exista un conflict,
indiferent de faptul ca incompatibilitatea este reald sau imaginara, mediatorului revenindu-i
datoria de a identifica limita dintre perceptie si realitate, dintre incompatibilitatea imaginata
de parti si cea existentd, obiectiva.

Privit din aceste perspective, procesul de mediere ca metoda de solutionare alternativa
a conflictelor trebuie diferentiat clar de procesele de negociere si manipulare. In acest sens,
medierea este vazutd ca fiind un proces structurat, in cadrul caruia doud parti Tncearcd sa
ajunga la o intelegere reciproc avantajoasd (win win situation) cu ajutorul unui mediator.

Negocierea, pe de altd parte, este vdzutd ca un proces distinct de comunicare in care
fiecare dintre parti Incearcd, folosindu-se sau nu de ajutorul unor negociatori specializati, sa
obtind un avantaj 1n detrimentul celeilalte parti implicate (win lose situation), comunicarea
bazandu-se pe relatii de putere si chiar intimidare.

La randul sdu, manipularea este vazutd ca Incercarea de determinare a receptorului sa
gandeasca sau sd actioneze conform intereselor emitdtorului, 18sand impresia libertatii de
decizie si fara a urmari intelegerea profunda si completa a situatiei de catre ambele parti, ci
mai degrabi intelegerea convenabili si fragmentati a acesteia de citre una dintre parti.°

Daca, in ceea ce priveste medierea si negocierea avem de-a face cu o prezentare
completa a informatiei catre si de catre ambele parti, cu exploatarea avantajelor, cu analize
SWOT si incercarea de diminuare a prejudiciilor, din perspectiva manipularii avem de-a face
cu elemente comunicationale specifice, precum monopolul sursei asupra informatiei emise,
prestigiul sursei, concordanta sau cel putin complementaritatea cu opiniile si credintele
receptorului etc’.

Desi obiectivul medierii este rezolvarea starilor conflictuale, distinctia majora cu care
opereaza aceasta metodd de solutionare alternativa a conflictelor este aceea cd, prin mediere
se cautd identificarea unui acord cu implicarea voluntard, permanenta si constienta a partilor
care vor si sustine si aplica ulterior solutia identificatd. Multi autori considera aceastd metoda

% Buzirnescu, Stefan , Sociologia opiniei publice, Bucuresti, Editura Didactici si Pedagogica, 1996
7 McQualil, Denis , Windhal, Sven , Modele ale comunicarii, Ed. SNSPA, Bucuresti, 2001
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ca fiind ,,0 extensie informala a procesului negocierii”g, o astfel de interventie avand darul de
a reduce barierele comunicationale in vederea solutiondrii disputelor si adaugind valoare
procesului negocierii.

Mediatorii nu au puteri formale asupra rezultatelor negocierii §i nu pot rezolva
conflictul sau impune singuri o solutie. Eficienta lor vine din abilitatea de a se intalni in mod
individual sau de a organiza si conduce Intalniri comune cu partile si de a asigura o intelegere
a problemelor aflate Tn disputd, de a identifica zonele de compromis pentru fiecare parte si de
a Tncuraja partile sa faca aceste pentru atingerea unui acord’.

Concluziile care se desprind in finalul cercetdrii se referd la faptul cd medierea este
prin excelentd un proces de comunicare, al carui succes depinde intr-o masurd covarsitoare de
abilitatile de comunicator ale mediatorului.

Bibliografie:

Abric, Jean Claude - Psychologie de la communication, Theories et methodes, Armand Colin,
Paris, 1999

Allport, Gordon, Postman, Leo - The Psychology of Rumour, NY Russell &Russell Inc., New
York, 1947

American Arbitration Association - A Beginner's Guide to Alternative Dispute Resolution,
2006

Beer, Jennifer E. , Stief, Eileen - The Mediator’s Handbook, New Society Publishers, 1997

Bennet, Mark D. , Hermann, Michele S.G. - The Art of Mediation, NITA Publications, USA
1997

Chereji, Christian Radu & Marusca, Laura — Basis of Negotiation, MEDIATOR I, Ed. Accent,
Cluj-Napoca, 2008

Dana, Daniel - Conflict Resolution, Mc Graw Hill, Sydney, 2001

Goodman, Alan H. - Basic Skills for the New Mediator, Solomon Publications, Rockville,
1994

Irimies, C. — Principii de management al comunicarii si relatiilor publice, Editura Accent,
Cluj-Napoca, 2012

Irimies, C., Marusca, L. — Medierea conflictelor — o solutie viabila pentru depagsirea

barierelor comunicationale. Implicarea Uniunii Europene in conflictul ruso-ucrainean
in timpul crizei gazelor naturale, Revista Transilvana de Stiinte Administrative, 2
(24)/2009,

Kimsey, William D.; McKinney, Bruce C.; Della Noce, Dorothy J.; Trobaugh, Sallye S. -
Mediator Communication Competencies: Problem Solving and Transformative
Practices, Pearson Custom Publishing, 2005

Kriesberg, L. - Intractable conflicts, New York, Continuum, 1998

Lederach, J.P. & Kacowitz, A.M. - Building peace: Sustainable reconciliation in divided
societies, Washington D.C., US Institute of Peace Press, 1997

Conflict Resolution Manual, IRP, Chisindu 2006

Mediation manual, Madaripur Legal Aid Association New Town, March 2004

# Petelean, Adrian, Managementul Conflictelor — Etica in negocierea conflictelor, Ed Polirom, Bucuresti 2005
? Petelean, Adrian , Medierea- metodi de solutionare a situatiilor conflictuale, Ed Polirom, Bucuresti 2004

104



Marusca, L. — Comunicare si conflict. Managementul comunicarii in solutionarea amiabila a
conflictelor, Ed. Tritonic, Bucuresti, 2010

Myerson, Roger B. — Game Theory, Analysis of Conflict, Harvard University Press, 1991

Petelean, Adrian — Medierea — metoda de solutionare a situatiilor conflictuale, Ed Polirom,
Bucuresti, 2004

Shapiro, Daniel - Conflicts and Communication. Practical Guide, Chisindu 1998

www.cmediere.ro

105



