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Введение 
Компетентность медиатора характеризуется совокупностью знаний, навыков, а также личностных особенностей, прежде всего, интеллектуальных и эмоционально-мотивационных. Профессиональная подготовка медиатора базируется на принятом Федеральном законе о медиации [9], на соблюдении установленных правил заключения договора о медиации и выполнения процедуры медиации. Профессионализм позволяет медиатору находить согласованное решение в условиях противоречий сторон и формулировать мировое соглашение в судебных делах, а также в нотариальных спорах. Причем умения медиатора востребованы не только при разрешении назревших конфликтов, но и в условиях предотвращения конфликтов, а также налаживания партнерских отношений и повышения функционального ресурса микросоциальных образований, в том числе, семейных, производственных, учебных и общественных. Опыт работы с проблемными производственными организациями и семейными сообществами [2-7] указывает на существование универсальных навыков, обеспечивающих выполнение посреднических функций в нестандартных обстоятельствах социальных проблем, и позволяет выделить комплекс требований к профессиональной подготовке и сформулировать модель компетенции медиатора. 
Главная особенность работы медиатора заключается в том, что он обращается не только к интеллекту, но и к эмоциям людей, находящихся в проблемной ситуации. Причем он, избегая эскалации проблем, тем не менее, вынужден рассматривать структуру проблемного микросоциума, даже если имеет дело с межличностным конфликтом двух представителей этого микросоциума. Соответственно, профессиональная подготовка медиатора основывается не только на коммуникативных навыках и знаниях из области конфликтологии, но и на системных представлениях о закономерностях микросоциальной динамики в проблемных условиях. 

Модель компетенции медиатора выстраивается в соответствии с этапами, наличие которых обусловлено последовательностью решаемых задач. Модель включает в себя набор стандартных алгоритмов, определяющих действия медиатора на чередующихся этапах медиации с использованием психологического инструментария. 

Цель данной работы – обобщить опыт посредничества в разрешении микросоциальных проблем, представить этот опыт в виде поэтапной модели процесса медиации и изложить перечень используемых методов и психологического инструментария, облегчающего выполнение функций медиатора. Для достижения цели потребовалось решить задачи классификации этапов медиации и формирования типологии конфликтов.

Методика

Опыт посредничества, накопленный при разрешении семейных конфликтов и споров в производственных организациях, показал, что в процессе медиации приходится совершать последовательный ряд стандартных действий. Комплекс этих действий распределили по этапам. В табл. 1 приводится перечень этапов. Важно отметить, что процедура медиации в соответствии с законом [9] регламентирована заключенным договором, который учитывает мнения сторон и утверждается сторонами. Договор предусматривает сроки работы, цели и решаемые задачи, а также сохранение конфиденциальности информации и порядок выполнения медиативного соглашения в случае его достижения или выхода из договора при отсутствии соглашения. 
На первом этапе после утверждения договора медиатор вычерчивал схему, отмечая на ней стороны спора, их отношения, а также тех, кто вовлечен в проблемную ситуацию или оказывает влияние на ее течение. Впоследствии (на третьем этапе) на основе схемы составлялась генограмма семьи, если решалась семейная проблема, Когда дело касалось проблемной организации, то использовалась инфограмма (метод экспресс-анализа состояния организации) или ресурсограмма [5], если позволяло время и это диктовалось обстоятельствами, требовавшими тонкого анализа сложившейся ситуации. Здесь подчеркивается принципиальный момент, медиатор не допускал эскалации конфликта, отмечая лиц, связанных с проблемной ситуацией и анализируя их влияние на течение конфликта. Собранные сведения относились к конфиденциальной информации, скрытой от участников конфликта. Медиатор использовал эту информацию для составления схем (ресурсограммы и инфограммы), с помощью которых анализировал целостное состояние проблемного микросоциума и прогнозировал развитие конфликта. Именно целостная картина проблемных микросоциальных отношений и событий, сопровождавших течение конфликта, обеспечивала медиатору понимание природы конфликта. Отсутствие такого понимания лишало медиатора уверенности в правильности своих действий. 
После утверждения договора на медиацию у медиатора неизбежны сомнения, что стороны будут неукоснительно соблюдать договор. Для снятия сомнений медиатору необходимы сведения о степени мотивации сторон на достижение соглашения и готовности решать задачи медиации, оформленные договором. Метод оценки поведенческих стратегий позволяет измерить установку человека на решение актуальных жизненных проблем [4]. Возможности метода иллюстрируются с помощью табл. 2, на которой представлены функциональные и дисфункциональные стратегии поведения в условиях проблемной ситуации и приведена стратегия №7 (целеустремленность в разрешении возникших проблем), степень выраженности которой выяснялась после прохождения тестирования. Если оценка стратегии превышала 4 балла, то медиатор мог не сомневаться в реальной готовности данного респондента решать возникшую проблему и выполнять принятое решение. Благодаря тесту медиатор получал сведения относительно иных стратегий поведения клиента и мог с высокой вероятностью представить поступки при изменении ситуации. Например, можно было оценить вероятность проявления агрессии в процессе медиации.
На втором этапе медиации, посвященном выяснению запросов сторон, было важно оценить интеллектуальное и эмоциональное состояние оппонентов. Имеются в виду сведения о способности интеллекта принимать решения в проблемной ситуации, когда приходится действовать в условиях недостатка полезной информации, при наличии помехи и дезинформации. Методика опознания фрагментарных изображений [11], демонстрировавшихся на фоне помехи, позволяла измерить такую способность. Кроме того, было полезно оценить эмоциональное состояние клиента с использованием интегративного теста тревожности [1], поскольку можно было обнаружить наличие повышенной тревожности, которая подавляла интеллект. Применение в ходе сессий психологического инструментария создавало рабочий настрой и мобилизовало внимание клиентов, благодаря чему структурированное интервью, направленное на формулирование запросов сторон, проходило в конструктивной обстановке. 
После выяснения состояния сторон и степени их готовности к взаимодействию медиатор переходил к третьему этапу, завершавшему подготовительные мероприятия медиации. Предварительно составленная схема проблемного микросоциума преобразовывалась в таком виде, который отображал отношения сторон, то есть, информационную насыщенность и эмоциональность связей сторон. Суммарный анализ позитивности и негативности этих связей позволял оценить функциональный ресурс микросоциума. Здесь еще раз подчеркивается, что составленная схема служила рабочим инструментом медиатора для регистрации динамики медиации и изменения отношений сторон и лиц, вовлеченных в проблемную ситуацию. Итоговый момент подготовительных этапов медиации – выбор способа выхода из конфликта. 

Здесь необходимы дополнительные пояснения, обусловленные недостаточной определенностью основных представлений конфликтологии, находящейся в стадии научного становления. Упор в определении сути конфликта следует переместить с рассмотрения поступков и противоречий сторон на понимание принципов преодоления негативного эмоционального стресса, разрушительно действующего на человека и его отношения с окружающими людьми. Еще раз подчеркивается, что само по себе наличие противоречий может стать стимулом развития и для оппонентов и для сообщества, в котором они находятся, если при этом отсутствует негативное эмоциональное напряжение. Соответственно, наиболее важная задача медиации и конфликтологии состоит в том, чтобы выяснить принципы преодоления этого напряжения и «разрядки» противоречий вплоть до перехода к партнерству, а не в том, чтобы классифицировать структуру противодействующих сторон и систематизировать «течение конфликтов» и взаимных угроз [8-10, 12], предусматривая поиск «мирового соглашения», которое совсем не обязательно выводит стороны из стрессовой ситуации. Целесообразно провести классификацию типов конфликтов по характеру их разрешения. Ниже в табл. 3 приводится классификация конфликтов с учетом особенностей их преодоления и последствий для взаимоотношения сторон. Формирование типологии основывалось на результатах посреднической помощи семьям, которые выходили из конфликтных ситуации, мобилизовав свой функциональный ресурс, восстановив доверительные отношения и преодолев негативный эмоциональный стресс. Кроме того, опирались на опыт посредничества при решении проблем в ряде производственных организации [2-7].  Выбирая способ выхода из конфликта, медиатор, во-первых, выяснял, в какой степени сторонам в будущем потребуется налаживать партнерство, во-вторых, рассматривал возможность наиболее полного преодоления негативного эмоционального стресса, в-третьих, выделял наиболее эффективный и оптимальный способ, допускаемый обстоятельствами. Имеется в виду, например, выяснялось, что в будущем стороны конфликта не будут иметь никаких контактов, требовалось как можно быстрее выйти из состояния конфронтации, поскольку конфликт находился в острой стадии, чреватой опасными последствиями для сторон. Понятно, что в этом случае выбор определялся скоростью достижения мирового соглашения, а не полнотой преодоления стресса. 
На основе накопленного опыта посредничества и отмеченной типологии преодоления конфликтов была разработана технология медиации, включающая в себя набор поэтапных действий. После первых трех подготовительных этапов анализа состояния сторон медиация приступала к поиску проблемных решений и определению платформы медиативного соглашения. Применение техники структурированного интервью предусматривало получение ответов сторон на следующие категории вопросов: стратегических, ресурсных, циркулярных, относящихся к инфограмме, относящихся к ресурсограмме. Одновременно с участием в интервью на четвертом этапе медиации стороны занимались построением гипотез относительно возможного соглашения. Набор гипотез, сформулированных каждой из сторон, включал в себя варианты, которым в разной степени отдавалось предпочтение. Иначе говоря, получался «веер» вариантов решений с разной степенью приемлемости. Функция медиатора – систематизировать данные, помогая сторонам сформулировать мнения по поводу каждого варианта. Метод инфограммы облегчал выполнение функции, позволяя моделировать последствия каждого решения. Имеется в виду, что медиатор отмечал на схеме изменения отношений сторон конфликта и представителей микросоциума, обусловленные соглашением. Прослеживались позитивные и негативные сдвиги отношений и суммарная характеристика изменений микросоциума. Медиатор обращал внимание сторон на возможные последствия и тем самым содействовал выбору оптимального решения с минимальными негативными изменениями.
На пятом этапе в результате обсуждения вариантов решений стороны приходили к принятию одного из вариантов или формулировали новое решение, в которое входили элементы рассматриваемых гипотез. 
Успех обсуждения и проводимых интервью на четвертом и последующих этапах зависел от коммуникативных навыков медиатора, умения транслировать информацию. Усваивая смысл сказанного одним представителем, медиатор передавая этот смысл другой стороне с исключением побочной информации, негативно влияющей на эмоции оппонента. Тренинг коммуникативных навыков, проводимый сотрудниками Центра системного консультирования и обучения "Synergia" включает в себя формирование такого умения вместе с обретением индивидуального стиля делового общения и способности находить формулировки для убеждения изменить неверные представления. 
Шестой этап медиации был ключевым. Стороны утверждали текст соглашения, которое отражало мнения сторон и определяло будущее взаимодействие. На этом этапе медиатор пользовался консультацией юриста, если возникали сложности с оформлением медиативного соглашения в суде, третейском суде или нотариате. 
На седьмом этапе медиатор осуществлял сопровождение сторон в выполнении соглашения. Его активное вмешательство требовалось только в том случае, если одна из сторон сталкивалась с трудностями при выполнении обязательств или отказывалась выполнять. Например, вследствие материальных затруднений сторона не успевала внести оговоренную сумму и просила перенести срок оплаты или уменьшить сумму. 
Восьмой этап медиации проводился по просьбе сторон, планировавших перейти к партнерскому взаимодействию и стремившихся извлечь позитивный опыт из проблемной ситуации, которую успешно преодолели. На этом этапе медиатор обращался к инструментарию, обеспечивавшему оценку функционального ресурса микросоциума и анализ поведения сторон. Вновь оценивался ресурс сообщества и анализировалось поведение представителей сообщества, отмечались наличные проблемные зоны отношений и определялись способы оптимизации отношений.
Результаты медиации на примере разрешения организационного конфликта
Изложенная методика использовалась при разрешении конфликта, возникшего в стоматологической клинике эконом-класса. Директор клиники и одновременно ее владелец убедился в том, что его сотрудники, врачи-стоматологи, скрывают часть заработанных денег, отмечая дешевые услуги и скрывая выручку, полученную за оказание дорогостоящих услуг. Трое пациентов согласились быть свидетелями мошенничества, а остальные опрошенные пациенты отказались выступать в роли свидетелей, но подтвердили факт обмана. Подсчитав размер недополученных средств, владелец клиники сообщил виновным сотрудникам о намерении возбудить уголовное и гражданское судебные дела, если сотрудники не возместят убытки. Сотрудники отказались. Обозначилась конфликтная ситуация, не только стороны конфликта, но и все остальные сотрудники клиники стали испытывать негативное эмоциональное напряжение. После обращения в юридическую консультацию и владельцу клиники и виновным сотрудникам пришлось признать, что будущее судебное разбирательство принесет всем сторонам неприятности и материальные потери. Владелец не сможет полностью возместить убытки из-за недостатка свидетелей, и рискует потерять сотрудников, которые, несмотря на обман, заслужили своей работой высокие оценки пациентов, а сами сотрудники рискуют своей репутацией и могут оказаться без работы, потеряв при этом средства, взысканные в наказание. Все участники конфликта хорошо понимали, эскалация конфликта нанесет ущерб репутации клиники и вызовет сокращение количества пациентов. По рекомендации юриста владелец клиники обратилась к медиатору как посреднику в достижении мирового соглашения с сотрудниками. Провинившиеся сотрудники согласились участвовать в процессе медиации. Медиатор действовал в соответствии с алгоритмами этапной медиации. Вначале было заключено соглашение о процедуре медиации сроком на один месяц. Цель  медиации – достижение соглашения по поводу возмещения убытком владельцу клиники и установление принципов взаимодействия. Оценив поведение сторон конфликта, медиатор выяснил, что у всех выражена поведенческая стратегия целеустремленности в разрешении возникших проблем. Была составлена инфограмма, то есть, схема, отражавшая взаимоотношения сотрудников и руководства клиники. Схема представлена на рис. 1. Она показывает, что главным источником конфликта выступает стоматолог под № 3, у которого сложились негативные отношения с директором, а также коллегами и медсестрами (см. блок V рис. 1). Что касается функционального потенциала организации, то у клиники был выявлен средний положительный ресурс, то есть, она обладала уверенной перспективой развития. 

Оба виновных стоматолога согласились нести ответственность за причинение ущерба интересам клиники, но отметили чрезмерные требования владельца и полное отсутствие личных средств на возмещение убытков. Стороны конфликта не обладали повышенной тревожностью и продемонстрировали способность принимать решения в условиях помехи и дезинформации, когда медиатор предложил участвовать в психофизиологическом тестировании. Медиатор обоснованно полагал, что обращение к интеллекту сторон будет эффективным. 

Проводя итоговое обсуждение гипотез мирового соглашения,  стороны сошлись во мнении, что убытки владельца будут возмещены за счет отработки в течение четырех месяцев. Провинившиеся стоматологи обязались тщательно отчитываться о выполненных услугах, а владелец клиники сообщила об установке видеоаппаратуры, обеспечивающей контроль за работой сотрудников. 

Важным моментом на завершающем этапе работы медиатора было то, что стороны заверили друг друга в готовности предпринимать усилия для процветания клиники и наметили планы развития организации.
Заключение 
Представленные материалы отражают основные моменты в работе медиатора и дают представление о модели его компетенции. Модель базируется на оригинальной медиативной технологии, используемой для посредничества в разрешении проблем, возникающих в микросоциальных образованиях. Принципиальная особенность данной модели обусловлена распределением медиации по этапам. Обращается внимание на тренинг коммуникативных навыков медиатора. Преимущества данной модели медиации обусловлены учетом целостного состояния микросоциума. Медиатору предлагается апробированный психологический инструментарий. Типология конфликтов, определившая медиативную технологию и модель медиации, обеспечивает универсальную применимость и в случае острого кризиса с угрозами безопасности сторон, и в случае проблемных ситуаций, выход из которых открывает перспективу партнерских отношений. 
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ПОДПИСИ К РИСУНКУ
Рис. 1. Инфограмма – схема информационно-эмоциональных связей сотрудников стоматологической клиники на момент заключения соглашения о процедуре медиации
Отмечены сотрудники, определяющие развитие конфликта между директором и врачами-стоматологами. Отдельно обозначены коалиции, состоящие из сотрудников, не оказывающих непосредственного влияния на конфликт.
Таблица 1.
Перечень этапов медиации 
	№

этапа
	Действия
	Психологический инструментарий

	1
	Соглашение о процедуре медиации. Оценка мотивации сторон на взаимодействие.
	Анализ профиля поведенческих стратегий с последующим преодолением дисфункциональности поведения 

	2
	Выяснение запросов и состояния сторон
	Структурированное интервью, тест ИТТ для анализа эмоционального состояния, тест Голлина для оценки способности интеллекта преодолевать дефицит полезной информации и дезинформацию 

	3
	Анализ отношений сторон и определение способа решения противоречий 
	Составление генограммы/ресурсограммы (инфограммы), оценка функционального ресурса микросоциума. Использование классификации конфликтов для выбора оптимального типа.

	4
	Определение «веера» возможных решений (построение гипотез)
	Структурированное интервью. 

	5
	Поиск приемлемых решений и достижение медиативного соглашения
	Структурированное интервью

	6
	Выбор способа взаимодействия сторон по выполнению решения
	Структурированное интервью. Составление заявления об утверждении медиативного соглашения в суде или оформления в виде гражданско-правовой сделки

	7
	Сопровождение сторон при реализации решения
	Регистрация изменений в отношениях сторон с помощью инфограммы

	8
	Определение перспективы партнерства 
	Определение проблемных зон, отмеченных с помощью инфограммы, выявление способов выхода из этих зон 


Таблица 2.

Характеристика поведения по данным теста функциональности поведенческих стратегий  (Лаврова, Лавров, 2009)
	ПАРАМЕТРЫ СТРАТЕГИЙ

	Доминантная:
	Ведущая:

	Имеет наибольшую сумму баллов
	Набирает не менее 4 баллов, при этом уступает доминантной по сумме баллов

	ХАРАКТЕРИСТИКА ФУНКЦИОНАЛЬНОСТИ СТРАТЕГИЙ

	Функциональные:
	Дисфункциональные:

	1. «Психологическая защита» от стрессора 

(символ «черепаха»)

3. Подчинение требованиям жизненной ситуации (символ «заяц»)

5. Оптимизм во всех ситуациях, включая неопределенные (символ «лягушка»)

7. Целеустремленность в разрешении возникших проблем (символ «дятел»)
	2. Невосприятие стрессора 

(символ «страус»)

4. Противостояние микросоциальному окружению (символ «петух»)

6. Подготовка к наихудшему варианту событий (символ «верблюд»)

8. Пересылка собственных негативных эмоций другим людям (символ «пиявка»)


Таблица 3.

Типология конфликтов 

	Типы разрешения конфликта
	Достигаемый результат
	Полезно применять в условиях, когда:
	Вредно использовать в условиях, когда:

	I
Избегание решения проблемы в основе конфликта
	Отсутствует обострение конфликта. Решение проблемы переносится в будущее. Со временем проблема может потерять актуальность, и конфликт угасает. Однако при этом остается негативный эмоциональный «осадок».
	Конфликтная проблема не имеет большой важности, не требует немедленного решения, не угрожает постоянным повторением.
	Конфликт затрагивает жизненно важные интересы и сохраняет постоянную актуальность.



	II
Согласование правил дальнейших действий
	Стороны конфликта гарантируют сохранение статус-кво и обещают не причинять друг другу вреда. При этом одна сторона оказывается в выигрышном положении, а другая – в положении проигравшего, что чревато непредсказуемостью  развития конфликта. 
	Стороны конфликта исчерпали ресурсы разрешения конфликта в свою пользу. Сложилась новая ситуация с наличием общих интересов.
	Сторона конфликта, оказавшаяся в проигрыше способна в будущем решить конфликт в свою пользу после накопления ресурсов. 

	III

Внешний арбитраж
	Наличие общепризнанного арбитра, не вовлеченного в конфликт, помогает решить проблему в соответствии с ранее установленными законами и правилами справедливости. Арбитр обеспечивает контроль за выполнение решения, поскольку обладает рычагами давления на соперников.
	Каждая из сторон конфликта обладает высоким ресурсом и способна своими действиями причинить сопернику и окружающим большой вред.
	Несправедливость решения арбитра вследствие ошибки или вовлеченности в конфликт, а также отсутствие у арбитра  достаточных ресурсов для контроля за выполнением решения могут провоцировать обострение конфликта.

	IV

Согласование интересов
	Стороны разрешают конфликт, имея в виду воображаемого посредника (медиатора), предлагающего справедливое решение. Каждая сторона взвешивает свои потери и приобретения, сообщает о них сопернику и уравновешивает после согласования. Отсутствует проигравшая сторона.
	Стороны конфликта обладают равными возможностями добиваться решения проблемы в свою пользу и не готовы рисковать ради победы в конфликте. 
	Неверная оценка конфликтующими сторонами своих и чужих ресурсов приводит к разрушению соглашений и переводит конфликт на новый уровень. 

	V
Переход к партнерским отношениям
	Благодаря партнерству и общим целям снижается вероятность конфликтных ситуаций. Возникающие конфликты разрешаются без острого соперничества. Отсутствуют победитель и побежденный, поэтому отношения не омрачаются негативным эмоциональным последействием конфликта. Более того, конфликт способствует мобилизации личностного потенциала и партнерских ресурсов. 
	Выяснение общих интересов взаимодействия для достижения целей, важность которых превосходит конфликтную ситуацию.
	Неверная оценка сторонами своих и чужих ресурсов, а также наличие у сторон целей, противоречащих партнерству, вызывает разрушение партнерства и углубляет конфликты.
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