МЕДИАЦИЯ

Елена Иванова, Ольга Алахвердова,

Санкт-Петербургский центр разрешения конфликтов

I. Введение

П. Основные понятия и определения

· конфликт - это столкновение интересов, реальных, воображаемых или приписываемых другой стороне, как угрожающие, а также могущих возникнуть в будущем.

· типы конфликтных ситуаций

· интересы, проблемы, предложения
ИНТЕРЕСЫ (почему?) - это опредмеченные потребности, способы удовлетворения основных потребностей. Ущемление интересов ведет к конфликту. На переговорах: это принципы, системы взглядов и ценностей, которые необходимо удовлетворить для справедливого, законного и прочного разрешения конфликта.

ПРОБЛЕМЫ (что?) - противоречия, ситуации, вопросы, которые ведут к ущемлению интересов. Определяются как пункты, вытекающие из интересов и вынесенные на обсуждение для принятия по ним взаимоприемлемого решения.

ПРЕДЛОЖЕНИЯ (как?) - варианты решения проблем, вынесенных на обсуждение позиции сторон по поводу того, как могут быть решены обсуждаемые проблемы, чтобы удовлетворить интересы заинтересованных сторон.

ПРЕИМУЩЕСТВА

Посредничество проходит конфиденциально. Все остается между Вами, другой стороной и посредником. Посредник будет держать в секрете все разговоры и всю информацию. Посредничество - частное дело, оно позволяет быть искренним и сохраняет репутацию и реноме Не делается никаких публичных записей, если только сторонам не понадобится довести свое соглашение до рассмотрения в судебном порядке, как, например, при разводе.

Посредничество - это процесс, при котором Вы управляете и владеете как самим процессом, так и его результатом - соглашением, ничего не решается без Вашего согласия.

Посредничество нацелено на удовлетворение интересов каждой из сторон и обычно приводит к ситуации обоюдного выигрыша для каждой стороны. Посредничество ориентировано скорее на то, что каждая из сторон понимает под справедливостью, чем прямо на юридические законы, прецеденты и правила.

Посредничество относительно непродолжительно, окончательно и, поскольку сторонам предстоит придерживаться того, о чем они договорились, имеет высокий уровень уступчивости.

Посредничество может помочь сохранить или восстановить отношения, которые будут или должны быть продолжены в будущем, такие как родительская опека над детьми при разводе, объединение компаний, отношения арендодателя и нанимателя, поставщика и потребителя, заказчика и подрядчика, подрядчика и субподрядчика. Во всех этих взаимоотношениях тяжело доставшаяся судебная тяжба или даже арбитраж могут оставить каждой стороне надолго, если не навсегда, незаживающие раны и возобновить необходимые или желательные отношения. Во многих таких ситуациях, может быть, лучше сего обратиться к Посреднику сразу, как только возник спор, с тем, чтобы предотвратить разрастание конфликта до точки, где Посредничество уже невозможно в виду занятых позиций или заявлений, сделанных в пылу спора.

Риск Посредничества минимален, поскольку каждая сторона в любой момент может отказаться от процесса.

Оно справедливо и может обойтись дешевле, чем традиционные судебные процедуры.

НЕДОСТАТКИ

Их нет, разве что стороны никто не может заставить воспользоваться посредничеством или хотя бы попытаться это сделать. Посредничество -добровольный процесс, оно основано на стремлении сторон достигнуть честного и справедливого соглашения; ни одну сторону нельзя принудить к Посредничеству, продолжать Посредничество или согласиться с его результатом.

Этот недостаток, однако, является, на самом деле, одной из сильных сторон посредничества, поскольку это означает, что стороны сами контролируют свое будущее, а не подвергаются контролю третьей стороны, такой как судьи или арбитры, которые, конечно, не обладают полными сведениями и представлениями обо всех фактах и подоплеке сторон и спора.

Посредничество, кроме того, не панацея и может оказаться неподходящей процедурой для некоторых конфликтующих сторон и некоторых споров.

1. Вступительное слово медиатора (пример текста вступительного заявления медиатора:
1. Приветствие, рассаживание (бумага и ручки на столе, часы перед медиатором)

2. Представление:

· Меня зовут (имя), я медиатор, назначенный Центром для участия в разрешении вашего спора (конфликта). Как зовут Вас, назовите себя, пожалуйста, так, как вы хотите, чтобы вас здесь называли.

3. Вступительное слово.

· Я благодарю вас за то, что вы решили обратиться к специалистам Центра для помощи в процессе по урегулированию проблемной ситуации. Несколько слов о медиации и о том, что вас ожидает в этом процессе.

Медиация - это процесс урегулирования спора между двумя конфликтующими сторонами с участием третьей нейтральной стороны. Являясь альтернативой  судебной   процедуре   и  другим   силовым   способам разбирательства, медиация обладает целым рядом преимуществ, самым главным из которых является то, что разрешение спора достигается путем принятия сторонами решения на добровольной и равноправной основе, одинаково устраивающего все заинтересованные стороны так, чтобы интересы всех участников спора могли бы быть удовлетворены.

Итак, медиация - процесс добровольный. Я хочу спросить Вас, является ли ваше участие в процессе проявлением доброй воли и вашего искреннего намерения обсудить сложившуюся ситуацию и найти способ ее урегулирования?

…

Спасибо. Не требуется ли присутствие на процессе кого-либо еще, кто имеет отношение к делу?

…

Согласны ли вы на участие в процессе переговоров между вами третьей, нейтральной стороны?

…

Спасибо. Эту третью, нейтральную сторону представляю я, и моя нейтральность заключается в том, что я не выступаю в роли судьи, арбитра, обвинителя или защитника. Я не даю никаких оценок по сути вашей ситуации, я никого не защищаю и не решаю, кто виноват и кто прав, и более того, в мою задачу не входит давать вам какие-либо советы. Нейтральность медиатора, строго выдержанная , обеспечивает безопасность и сторон, и медиатора.

Кроме того, эта безопасность обеспечивается еще одним принципом медиации. Это конфиденциальность. Вся информация, прозвучавшая на этом процессе, строго конфиденциальна и не может быть вынесена за пределы этой комнаты. В ходе процесса я буду делать записи, которые по окончании его будут уничтожены. Вы также можете делать свои записи, это поможет нам эффективно работать.

Вы согласны следовать принципу конфиденциальности процесса?


…

Спасибо.

Как медиатор, я не несу ответственность за вынесение тех решений, которые вы принимаете, моя роль заключается лишь в оказании вам помощи при ведении переговоров, в организации процесса таким образом, чтобы вы получили возможность сделать попытки к урегулированию конфликта и принятию по нему собственных взаимоприемлемых решений. Моя задача -обеспечить равноправное участие обеих сторон в процессе и использование права каждой стороны высказаться и быть выслушанным.

Вы играете основную роль в процессе. Это ваша ситуация, это вы озабочены тем, чтобы ее обсудить и попытаться найти из нее выход, это вы будете вести поиск решений, устраивающих вас обоих, и вы будете нести ответственность за то, какие решения будут приняты, и как они будут выполняться. Для того, чтобы процесс был эффективным, важно, чтобы вы делились необходимой для разрешения  проблемы информацией, не застопоривались на собственных позициях и были готовы рассмотреть альтернативы.

В процессе переговоров вы поочередно получите возможность изложить свои позиции и ответить на мои вопросы. Затем у вас будет возможность принять участие в дискуссии по обсуждаемой ситуации, и вы сможете не только высказаться по сути проблемы, как вы ее видите, но и изложить свои оценки происшедшего. Нам могут понадобиться встречи с глазу на глаз. Процедура процесса это предусматривает и для этой цели назначаются перерывы, мы называем их кокусы. Инициированы они могут быть как сторонами, так и медиатором. Если вам понадобиться кокус, вы дадите мне знать об этом, и кокус будет назначен. Продолжительность кокусов обычно бывает в пределах 10-15 минут. Моя задача как медиатора обеспечить равное количество кокусов равной продолжительности для обеих сторон. Кокусы столь же конфиденциальны, как и сам процесс, и они обычно способствуют продвижению сторон к урегулированию.

Нами совместно будет определен перечень пунктов для обсуждения и принятия по ним решения. Решение, если оно будет достигнуто, а я очень вам этого желаю, может быть устным или письменным и даже заверенным нотариально. Вы сами изберете то, что сочтете нужным.

Чтобы сделать наш процесс более продуктивным и успешным, я предлагаю вам заключить хотя бы устно процедурное соглашение, суть которого в том, что стороны обязуются вести себя на процессе корректно, в дискуссии не перебивать друг друга и не употреблять обидных слов и выражений. Вы готовы взять на себя такие обязательства?

…

Есть ли у вас какие-либо ограничения во времени?

…

Каким временем вы располагаете? Я спрашиваю вас об этом потому, что, обычно, медиация требует 2-3 часа.

…

Спасибо, когда время выйдет, я предупрежу вас, чтобы вы решили бы сами, остановить процесс или продолжить его.

…

Спасибо. Разрешите поздравить вас с тем, что в течение моего непродолжительного вступления вы несколько раз изложили свои сходные точки зрения по разным вопросам, дав утвердительные ответы. Это свидетельствует о том, что между вами в принципе возможны договоренности, тем более, в свете тех намерений, которые каждый из вас определил в начале процесса. Я желаю вам конструктивной и успешной работы.

Вопросы.

Обычно первым излагает свою позицию тот, кто обратился в Центр и заказал медиацию. Вы не возражаете против такой последовательности?

…

Пожалуйста, вам слово.

Функции медиатора:
1. оценщик конфликтов - в этой роли посредник должен обдуманно и тщательно изучить все измерения спора с точек зрения обеих (или всех) спорящих сторон.

Во многих случаях у посредника слишком мало или совсем нет информации об обстоятельствах спора; в других случаях могут иметься целые «дела» или отчеты с рекомендациями или без них.

Для проведения предварительной оценки имеет смысл задать следующие вопросы:

· Установлены ли существенные элементы протеста, неудовольствия или обвинения?

· Достаточно ли подробна информация, чтобы быть полезной?

· Полностью ли выражено недовольство? Предъявлено ли оно в адекватной форме?

· Имеются ли сведения о похожих случаях?

В итоге Посредник в своей роли оценщика конфликта должен собрать как можно больше данных и информации. Эту информацию можно добыть следующими способами:

· из имеющихся в распоряжении досье или газетных статей;

· в предварительных кокусах со спорщиками;

· в процессе предварительного "выговаривания" ("вентилирования");

· во время дискуссий по процедурным вопросам.

2. активный слушатель - в этой роли посредник должен слушать активно, с тем, чтобы усвоить как содержательную, так и эмоциональную составляющую. Активное слушание включает в себя следующие компоненты:

· Обеспечить обратную связь говорящему, чтобы удостовериться, что другая сторона услышала и поняла говорящего.

· Обратная связь может быть "зеркальной", просто чтобы дать понять говорящему, что его услышали, или удостовериться, что другая сторона тоже услышала, что было сказано.

· Обратная связь может состоять в переформулировке утверждений говорящего, с целью удостовериться, что говорящий или другая сторона поняли, что было сказано.

· Отделять эмоции от содержательных вопросов спора.

· Замечать, раскрывать и доискиваться до истинных интересов сторон.

· Отделять "не вопросы" (не связанные с реальными интересами сторон) от "вопросов" (связанных с интересами сторон).

· Допускать выражение гнева, если оно конструктивно.

· Позволять сторонам "быть услышанными" и надежно понятыми друг другом.

· Устанавливать, когда стороны чувствуют несправедливость или принуждение к соглашению.

· Устанавливать, когда сторонам нужно больше информации, консультации или время подумать.

3. беспристрастный организатор процесса - в этой роли посредник имеет несколько функций:

· На первом месте среди этих функций стоит помощь в установлении основных правил, которые лягут в основу процедурных соглашений.

· Задание тона процесса.

· Помощь сторонам в достижении процедурных соглашений.

· Поддержание корректных отношений между сторонами.

· Удерживание сторон в рамках процесса.

· Обеспечение и поддержание психологической удовлетворенности каждой из сторон.

4. генератор альтернативных предложений - в этой роли посредник может помочь спорщикам найти иные решения, которые, в конечном итоге, могут послужить спасению репутации стороны. Примерные вопросы могут быть такими:

· А что бы Вы сказали, если б ... ?
· А что, как Вы думаете, могло бы послужить альтернативой этому?

· Нет ли такого способа изменить Вашу позицию, чтобы он смог заодно удовлетворить интересы другой стороны?

5. расширитель ресурсов - посредник снабжает участников спора информацией или помогает им разыскать необходимую информацию.

Что касается юридических вопросов, посредник должен быть очень осторожен, чтобы не давать никаких юридических толкований, разъяснении или советов, особенно если посредник - адвокат. Если Вы - адвокат, служащий в качестве посредника, ни в коем случае не давайте спорщикам советов по юридическим вопросам.
Вся предоставляемая информация должна представлять собой только действительные факты и не зависеть от всякого рода побочной информации, уточнений,  интерпретаций  или  каких-либо  посторонних результатов; Посреднику нельзя вмешиваться в позицию стороны, заявляя: "Вы сказали мне, что ... Я этому поверил, но это неверно". Посредник должен быть уверен, что стороны не полагаются слепо на его утверждения, если есть вероятность, что они неполны, неверны или допускают различные толкования; в любой из этих ситуаций сторонам следует обратиться к соответствующим надежным источникам, где они смогут получить правильную информацию, разъяснение или совет.

6. Испытатель реалистичности и выполнимости - в этой роли посредник выступает как бы "адвокатом дьявола" - защищает менее приемлемую позицию или позицию другой стороны, испытывая аргументированность каждой позиции, отстаиваемой стороной в ходе спора. Эта ролевая функция обычно выполняется только для одной стороны в ходе кокуса, чтобы, не занимая собственной позиции в споре, позволить спорящей стороне изучить и подготовить ту или иную позицию . При этом нужно быть осторожным, чтобы спорящая сторона не поняла неправильно вопросы "адвоката дьявола", чтобы ей не показалось, что посредник расположен к позиции, противоположной ее собственной.

Ниже приводится несколько неправильных и правильных подходов к проверке на реалистичность.

НЕПРАВИЛЬНЫЕ:

· Слушайте, что я говорю, поверьте мне. Этот подход гораздо лучше.

· Я не могу согласиться с вашим подходом.

· По-моему, вы просто упрямы.

· Позиция, которую Вы заняли, не заслуживает доверия.

· Не удивительно, что они сумели опровергнуть ваши доводы.

ПРАВИЛЬНЫЕ:

· Как Вы думаете, почему другая сторона сопротивляется Вашему предложению?

· Почему они говорят, что Вы нереалистичны? Какие доводы они могли бы привести в подтверждение?

· Какие Вы видите альтернативы?

· Что будет, если Вы не договоритесь? Подумайте над этим.

· Какие основания Вы могли бы представить другой стороне, по которым ей следует принять Вашу позицию?

7. Помощник в выработке сторонами окончательной договоренности - в этой роли посредник должен удостовериться, что спорщики точно и ясно понимают все условия соглашения об урегулировании. Стороны, кроме того, должны быть полностью согласны с условиями соглашения и способны выполнить свою часть договоренности, так чтобы урегулирование оставалось прочным и не нарушалось, как только стороны попытаются его выполнить или вдруг поймут все его последствия.

Ваша роль - не просто помогать сторонам договориться, но и позаботиться о том, чтобы их договоренности были надежными и долгосрочными. Только таким образом стороны смогут достичь устойчивого удовлетворения от соглашения и процесса переговоров.

8. Обучающий процессу партнерских переговоров - в этой роли Посреднику надо учить стороны думать, действовать и вести переговоры с установкой на сотрудничество.

Большинство участвующих в споре не знают, как вести переговоры с установкой на сотрудничество. Они выступают с ложных позиций. Пытаются применить "переговорные уловки", задействовать "фальшивые эмоции", чтобы затравить противника или заставить его принять их позицию, или выдвигают чрезмерные требования в надежде получить то, что они действительно хотят. Большинство участников переговоров нуждаются в обучении ведению переговоров с установкой на сотрудничество и нуждаются в помощи при выработке и поиске решений, которые бы удовлетворяли как их собственные интересы, так и интересы другой стороны.

Помните, что эффективное Посредничество помогает сторонам достигнуть прочного урегулирования, в котором удовлетворены или хотя бы учтены все возможные их интересы.

Практические советы
ЕСЛИ ВАМ ПРЕДСТОЯТ ПЕРЕГОВОРЫ ИЛИ МЕДИАЦИЯ:

1. Решите, предпочитаете ли вы вести переговоры самостоятельно или с участием медиатора.

2. Ознакомьтесь с правилами медиации и решите, подходит ли этот метод для данного случая.

3. Решите, должен ли с вашей стороны присутствовать на переговорах кто-то еще, кроме вас (заинтересованные лица, непосредственно вовлеченные в конфликт, или ваш адвокат) чтобы проблема была действительно решена.

4. Обдумайте, чего вы хотите достичь, каковы ваши цели. Постарайтесь отделить позиции от ваших интересов.

5. Продумайте, каковы будут последствия срыва переговоров, и есть ли у вас альтернативы. Это будет влиять на стратегию ведения переговоров.

6. Определите наиболее предпочтительный для вас исход переговоров и предел ваших уступок, дальше которого вам нет смысла идти.

7. Продумайте, как бы мог ответить на пункты 3-6 ваш оппонент (оппоненты).

8. Продумайте, как вы могли бы сформулировать свои предложения, так, чтобы они были легче приняты вашим оппонентом.

9. Если в вашем случае много деталей, возможно, вам стоит написать ваше видение проблемы и желательные для вас результаты переговоров для медиатора.

10. Подготовьте необходимые, с вашей точки зрения, документы.

11. Подумайте, располагаете ли вы достаточной информацией (например, юридической) для обоснованного принятия решения. В случае необходимости проконсультируйтесь у специалиста. Медиатор не дает консультаций.

12. Продумайте, какой информацией вам стоит или не стоит делиться с оппонентом или с медиатором, особенно, если имеет место нарушение закона или другие проблематичные аспекты в вашем случае.

При приеме клиента:

а) необходимо совместно определить, каковы ожидаемые результаты, т.к. их понимание у адвоката и клиента может не совпадать.

б) важно прояснить взаимные обязательства. Клиент должен четко представлять, что он должен сделать сам, а что будет обязанностью адвоката.

в) необходимо совместное определение проблемы. Поскольку клиент находится внутри ситуации, ему очень трудно оценивать ее объективно, например, он может принимать симптомы за причины, не осознавать собственных интересов, смешивая их со своей позицией. Адвокату нужно сделать собственное заключение о существе проблемы и достичь согласия в ее формулировке с клиентом.

г) понимание адвокатом особенностей личности клиента поможет более эффективно строить отношения с ним, реалистично оценивать результаты взаимодействия, избежать неожиданностей в ходе судебного разбирательства.

В зависимости от особенностей личности и возможностей клиента возрастает значимость той или иной из следующих ролей адвоката по степени убывания его директивности и нарастания активности клиента:

· оракул-пропагандист; задача которого убедить клиента полностью довериться действиям и советам адвоката и самому ничего не говорить и не предпринимать;

· эксперт в области проблемы, гораздо более компетентный, чем клиент, но допускающий его участие в решении проблемы;

· инструктор и преподаватель, обучающий клиента, как и что делать и позволяющий ему это делать самому под контролем;

· помощник в решении проблемы, оказывающий разнообразные виды необходимой поддержки;

· сотрудник в нахождении и генерировании альтернативных решений на равных;

· помощник в обнаружении фактов, рекомендующий, где и как их можно раздобыть и способствующий их нахождению;

· специалист по процессу, помогающий клиенту проходить по нему самому;

· "зеркало", отражающее проблему клиента и помогающее ему разглядеть ее более ясно.

д) нередко мотивация клиента может быть неверно ориентирована или недостаточна. Адвокату необходимо прояснить с клиентом его истинные интересы в данной ситуации, проанализировать вместе с ним последствия разных вариантов развития событий в зависимости от действий клиента, произвести тестирование реальности.

е) контакт позволит сделать общение с клиентом взаимно комфортным и эффективным, повысить достоверность получаемой информации, обеспечить выполнение всех остальных задач.

Для эффективного использования вопросов на фазе получения информации:

1. Уважайте клиента.

Создайте у клиента впечатление, что используете вопросы, чтобы помочь ему думать, а не для того, чтобы унизить его или что-то выведать.

2. Задавайте ключевые вопросы.

Что, зачем, когда, где, кто, как - это ключевые слова, которые открывают факты и информацию.

3. Задавайте вопросы для того, чтобы пойти глубже.

Запрашивайте доказательства, примеры или объяснения, чтобы обнаружить причины за словами.

4. Задавайте "предполагающие" вопросы.

Вносите новую идею, чтобы преодолеть тупик или взглянуть на ситуацию сверху, с помощью слов: "Предположим, мы...?"

5. Спрашивайте клиента.

Побуждайте думать самого партнера и берите на себя обязательство думать, возвращая вопросы или адресуя их другому квалифицированному специалисту.

6. Задавайте вопросы, которые содержат соглашение.

Предложите несколько вариантов решения в виде вопросов. Избегайте следующих приемов выспрашивания:

1. Забегание вперед (недослушивание, обдумывание следующего вопроса во время ответа собеседника);

2. Перебивание, нетерпеливое предложение нового вопроса (пусть вам даже и кажется, что вы уже все поняли);

3. Лень (отсутствие сосредоточенности, нежелание думать над сказанным);

4. Излишняя эмоциональность (например, обострение смысла сказанного: "Я вижу, ваш бывший начальник был просто невыносим!").

5. Наводящие вопросы.

ж) Составление картины происшествия. Для успешной ориентации в проблеме целесообразно:

1. Заинтересовать клиента и объяснить ему, чем вызван ваш интерес к определенным аспектам информации.

2. Подчеркнуть ценность и положительные последствия беседы для партнера.

3. Использовать  соответствующие  условиям  беседы  виды  слушания (нерефлексивное, активное) и правильно выбирать технику слушания (расспрашивание, эхо, развитие идеи, резюмирование, отражение чувств и ДР.).

4. Учитывать интересы, мотивы, чувства, стиль собеседника.

5. Уважать его мнение, стараться по достоинству оценить его мысли и ход рассуждении.

6. Избегать преждевременных выводов и решений в начале беседы, которые могут сделать вас "глухими и слепыми" в ходе разговора.

7. Стараться не вынуждать собеседника некорректными вопросами или фразами прибегать к защитному, оборонительному поведению; не давать оценок и советов.

8. Передавать информацию в сжатом виде, с учетом компетенции собеседника, ясно и просто формулировать свои мысли, использовать наглядность.

9. Помнить о целях и задачах беседы, повторять и систематизировать свои главные мысли и основные идеи.

10. Придерживаться оптимальной интенсивности, тона и темпа беседы (с учетом стиля собеседника), соблюдать паузы для отдыха и осмысления сказанного.

11. Следить за ходом беседы и поведением партнера, восстанавливать контакт при его нарушении.

