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Politica reclamaţiilorPolitica reclamaţiilor

4 CSR 240-2 070 Reclamaţiile4 CSR 240-2.070 Reclamaţiile

(1) Comisia din proprie inţiativă, staf-ul 
comisiei prin intermediul juristului generalcomisiei prin intermediul juristului general, 
oficiul de consiliere publică sau orice 
persoană sau companie de utilităţi publice 
care se consideră lezată în drepturi de o 
încălcare a unui regulament, regulă, ordin 
sau decizie din jurisdicţia Comisiei, poatesau decizie din jurisdicţia Comisiei, poate 
depune o reclamaţie. Partea lezată sau 
reclamantul, are opţiunea de a depune o 
reclamaţie neoficială sau oficialăreclamaţie neoficială sau oficială.



Politica reclamaţiilorPolitica reclamaţiilor

4 CSR 240 13 070 P d d R l ţii4 CSR 240-13.070 Procedura de Reclamaţii

(1) Înainte de depunerea unei reclamaţii 
oficiale sau neoficiale, consumatorul
trebuie să solicite despăgubiri direct de la 
compania de utilităţi în condiţiile 
prevăzute în prezentul capitol. Comisia îşi 
rezervă dreptul de a excepta această 
cerinţă în anumite circumstanţe.



Două tipuri de reclamaţii ale 
consumatorului

RReclamaţia neoficialăeclamaţia neoficială

Reclamaţia oficialăReclamaţia oficială



Reclamaţia neoficială

Ancheta pe cazul Reclamaţia neoficială: În

Reclamaţia neoficială

Ancheta pe cazul 
consumatorului: Poate fi 
efectuată de staf-ul PSC fără 
a contacta compania de

Reclamaţia neoficială:  În 
mod tipic se invocă 
probleme de facturare, 
achitare calitatea saua contacta compania de 

utilităţi. Anchetele de 
asemenea utilizează funcţia 
sistemului informaţional EFIS

achitare, calitatea sau 
securitatea serviciului care 
necesită ca staf-ul PSC să 
contacteze compania desistemului informaţional EFIS 

Quick Hits care include 
“referirile” la alte surse de 
informaţii în chestiuni pentru

contacteze compania de 
utilităţi pentru mediere sau 
soluţionare. Aceasta nu 
înseamnă neapărat căinformaţii în chestiuni pentru 

care PSC nu are jurisdicţie
(wireless, chestiuni legate de 
facturarea serviciilor de TV

înseamnă neapărat că 
compania a încălcat regulile 
sau reglementările Comisiei 
sau tariful companieifacturarea serviciilor de TV

prin cablu, provider-ii de 
Internet, serviciile de satelit).

sau tariful companiei.



Reclamaţia neoficialăReclamaţia neoficială

Reclamantul trebuie să specifice fie în scris, la telefon, sau 

Numele, strada şi numărul de telefon al fiecărui reclamant, 

p , ,
în persoană la oficiile comisiei:

, ş ,
dacă o (1) persoană îşi afirmă autoritatea să acţioneze în 
numele altora, sursa acelei autorităţi.

Adresa unde este oferit serviciul de utilitate în cauzăAdresa unde este oferit serviciul de utilitate în cauză.

Compania de utilităţi împotriva căreia se depune reclamaţia.

Natura reclamaţiei şi interesul reclamantului.

Despăgubirea solicitată şi măsurile depuse de reclamant 
pentru a rezolva reclamaţiapentru a rezolva reclamaţia.



Reclamaţia neoficialăReclamaţia neoficială

C  i i t  ţi lă
Educarea consumatorilor: 

Cooperarea companiei este esenţială

o În chestiuni ca întreruperile, procesele dintre companii,
procesul de instalare, facturarea locală vs. Inter-urbană, etc.

Răspuns în timp util cu informaţii complete:  

o Răspuns la deconectări în 1 zi lucrătoare si în 3-15 zile pentruo Răspuns la deconectări în 1 zi lucrătoare si în 3 15 zile pentru
restul problemelor. 

o Oferirea de informaţii cât mai detaliate pentru a evita 
solicitarea informaţiilor suplimentare de către personalul 
Serviciilor pentru Consumatori.



Reclamaţia neoficială

“Petrecem foarte mult timp cu 

Reclamaţia neoficială

Petrecem foarte mult timp cu 
consumatorii pentru a primi toate 
informaţiile necesare pentru a putea informaţiile necesare pentru a putea 
investiga problemele pe care le au 
cu companiile de utilităţi”-Gay Fred

-Manager al Departmentului Servicii Manager al Departmentului Servicii 
pentru Consumatori al PSC



Reclamaţia oficială

Dacă reclamantul nu este satisfăcut de rezultatul

Reclamaţia oficială

Dacă reclamantul nu este satisfăcut de rezultatul 
reclamaţiei neoficiale, acesta poate depune o 
reclamaţie oficială ca procedură de contestare.

Comisia poate cere, în orice moment după depunerea 
reclamaţiei oficiale, un răspuns de la compania de 
utilităţi privind pretenţiile aduse acesteia şi poate 
dispune efectuarea unei investigaţii de către staf pe 
faptele reclamaţiei.faptele reclamaţiei. 
Compania va prezenta un răspuns iar staf-ul va 
prezenta un raport cu constatări pentru comisie şi toate 
ă ţil i li t î l l tpărţile implicate în cazul reclamat.



Reclamaţia oficială

Comisia dispune o pre-audiere ca părţile să poată

Reclamaţia oficială

Comisia dispune o pre audiere ca părţile să poată 
discuta eventuale chestiuni adăugătoare necesare, să 
enunţe lista martorilor şi a probelor. 
Părţile propun judecătorului data şi durata estimativă a 
audierilor. Ulterior judecătorul propune părţilor să 
discute o soluţionare posibilă.ţ p

Comisia, după primirea notelor informative de la părţi, 
determină dacă va avea loc audierea şi stabileşte data, 
ora şi locul acesteia.



Reclamaţia oficială

Formularul Reclamaţiei oficiale

Reclamaţia oficială

ţ

Capitolul 2 –Practica şi Procedura

Manual – modalitate de reprezentare în faţa Comisiei 
Serviciilor Publice din Missouri:

Î tă l d l ţiiÎn ce constă procesul de reclamaţii
Ce alte instrumente are PSC care mă pot ajuta
La ce trebuie să mă aştept când apar în faţa PSCLa ce trebuie să mă aştept când apar în faţa PSC
La ce să mă aştept în Audierea Reclamaţiei
Poate Oficiul Consilierului Public sa mă reprezinte
personal în PSC



Regulile Serviciilor pentru Consumatori şi 
aplicarea lor 

Anchete Reguli/Tarife

Sfera de aplicare:

Anchete

Reclamaţii neoficiale
Reguli/Tarife
Reclamaţii oficiale
ReglementăriComentarii Publice

Rapoarte privind 
î t il

Reglementări 
Rapoarte
Educarea/informareaîntreruperile

Rapoarte de 
incidente

Educarea/informarea 
consumatorilor

incidente



Regulile Serviciilor pentru Consumatori şi 

i ti i ă l l di ă il i

aplicarea lor

Primirea, investigarea şi răspunsul la revendicările şi 
reclamaţiile neoficiale pentru a asigura respectarea 
regulilor Comisiei şi tarifelor companiilor de utilităţi. 
A tAceasta presupune:

Aplicarea Capitolului 13 - Practici de Servicii & Facturare 
t t ii id ţi li d l t i it t i ăpentru consumatorii rezidenţiali de electricitate, gaz şi apă.

Aplicarea Legii Drepturilor Consumatorilor (identificată deAplicarea Legii Drepturilor Consumatorilor (identificată de 
fiecare companie).

Aplicarea regulilor şi regulamentelor (statale şi federale).



Regulile Serviciilor pentru Consumatori şi 

Continuarea procesului…...

aplicarea lor

Asistenţă la elaborarea propunerilor de reguli şi reglementări.

Educarea consumatorilorEducarea consumatorilor.

Documentarea tuturor faptelor în orice reclamaţie sau 
anchetă.

Servesc drept legătură dintre consumator şi companie.

Oferă anali ă profesională (e aminarea faptelor anali areaOferă analiză profesională (examinarea faptelor, analizarea 
facturilor, verificarea aplicării regulilor şi reglementărilor).

Medierea unei soluţii echitabile şi rezonabile atât pentruMedierea unei soluţii echitabile şi rezonabile atât pentru 
consumator cât şi penttru companie.



Strategiile companiilor de a se conformaStrategiile companiilor de a se conforma

Permiterea comunicărilor deschise şi comunePermiterea comunicărilor deschise şi comune
Reclamaţii / Anchete 
C i ţ d tCerinţe de raportare
Reguli şi propuneri de reguli
Propuneri şi discuţii privind tarifelePropuneri şi discuţii privind tarifele
Discuţii prealabile privind promovarea beneficiilor pentru 
consumatori şi cum se poate lucra în echipă
Schimbul de informaţii
Întâlniri periodice cu compania de utilităţi

o Mese rotunde
o Vizite la locaţii



Înregistrările reclamaţiilor 
consumatorilor

Sistemul Informaţional Electronic (EFIS) esteSistemul Informaţional Electronic (EFIS) este 
depozitarul tuturor reclamaţiilor şi anchetelor 
consumatorilor pentru accesibilitate, referinţă şi 
analizăanaliză.

Verificarea stării

Însărcinarea

DateDate

Rapoarte















Sistemul eficient de soluţionare a 
reclamaţiilor

Standardizarea listei de reclamaţii şi problematici 
de rezolvare după tipul de utilitate.

Identificarea încălcărilor regulilor sau prevederilorIdentificarea încălcărilor regulilor sau prevederilor 
statutare ale Comisiei / Federale concrete.

Identificarea calendarului reclamaţiei (data primiriiIdentificarea calendarului reclamaţiei (data primirii 
şi soluţionării).

Oferirea feedback-ului privind soluţionarea pentru 
consumator şi companie.

Obţinerea informaţiei , de ex. economii pentru 
consumator reclamaţii după tipul de utilitateconsumator, reclamaţii după tipul de utilitate, 
compania şi zona geografică.



Rapoartele Serviciilor pentru 
Consumatori

Raport de sarcinăRaport de sarcină

Raport Constituent

Raport de Întrer peri/IncidenteRaport de Întreruperi/Incidente

Rapoarte Statistice Săptămânale

Raport economiilor consumatorului

Raport Specific de Company

Raport de problemă reclamată

Raport de soluţionare a problemeieportRaport de soluţionare a problemeieport









Factori care determină 
volumul de lucru

C i i D il iilComisia

Legislativul

Demersurile companiilor 

de utilităţi:

Agenţiile Statale:
Serviciile Sociale & 
DNR

stabilirea tarifelor

FuziunileDNR
Agenţiile Federale :
FERC & FCC

demersuri privind 
tarifeleFERC & FCC

Publicul General

Condiţiile meteo

tarifele

PGA

ISRSCondiţiile meteo ISRS

FAC



Departamentul Servicii pentru 
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2007
Reclamaţii: 5,854Reclamaţii:                               5,854
Anchete & Comentarii Publice : 5,084
Total:                                               10,938

Reclamaţii după tipul de 
utilitate:

Principalele probleme reclamate:

Gaz:

Reclamaţii oficiale 
procesate de staf-ul 

Gaz:              - 2454
Electricitate:       - 2252
T l f   998

Gaz:
Facturarea estimată, costul înalt al 
gazului

Electricitate:

Departamentului:

Gaz: - 30
Electricitate: - 8 Telefon:  - 998

Apă:           - 110
Canalizare:          - 40

Electricitate:
Pene de curent,facturare incorectă

Apă:
Calitatea serviciului  facturarea 

Electricitate: 8
Apă: - 1

Calitatea serviciului, facturarea 
incorectă

Telefon:
Deconectări, facturare incorectă



Departamentul Servicii pentru 
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2007
Serviciile pentru consumatorii ale MPSC au economisit p

consumatorilor- $214,595



Departamentul Servicii pentru 
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2008
Reclamaţii & Anchete: 4,649Reclamaţii & Anchete:               4,649
Comentarii publice: 2,345
Total:                                               6,994

Reclamaţii după tipul de 
utilitate:

Principalele probleme reclamate:

Gaz:
Facturarea estimată  costul înalt la 

Reclamaţii oficiale 
procesate de staf-ul 
Departamentului:

Electricitate:       - 1185
Gaz:              - 1097
Telefon:  - 817

Facturarea estimată, costul înalt la 
gaz

Electricitate:
Probleme cu serviciile, facturarea 

Gaz: - 20
Electricitate: - 11
Apă: 4 Apă:           - 279

Canalizare:          - 117

Probleme cu serviciile, facturarea 
incorectă

Apă:
Facturarea incorectă, facturi mari, 
li  f il f i i

Apă: - 4
Telefon: - 1

, ,
lipsa facturilor, facturi anterioare
Telefon: Deconectări, facturare 
incorectă



Departamentul Servicii pentru 
Consumatori

Serviciile pentru Consumatori ale MPSC au economisit 
Date statistice pe anul fiscal 2008

p
consumatorilor - $326,211



Departamentul Servicii pentru 
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2009
Reclamaţii: 2,859
anchete: 2,789
Comentarii Publice :    1,201
Total:                                      6,849,

Reclamaţii după tipul de 
utilitate:

Principalele probleme reclamate:

Gaz:

Reclamaţii oficiale 
procesate de staf-ul 

Gaz:       - 1120
Electricitate - 1072
T l f   415

Gaz:
Deconectări, costul înalt al gazului

Electricitate:
Deconectări  refuzuri  depozite

Departamentului:

Gaz: - 8
Electricitate: - 5 Telefon:  - 415

Apă:           - 214
canalizare:          - 38

Deconectări, refuzuri, depozite

Apă:
Deconectări, contestarea facturii

Electricitate: 5
Canalizare: - 2

Telefon:
Întreruperi majore, contestarea 
facturii



Departmentul Servicii pentru 
Consumatori

Serviciile pentru Consumatori ale MPSC au economisit

Date statistice pe anul fiscal 2009
Serviciile pentru Consumatori ale MPSC au economisit 

consumatorilor- $383,820





Informaţia este 
crucială

Justifică scopul nostru

Indică tendinţe pentru acţiuni imediate

Sprijină modificări legislative şi de reguluiSprijină modificări legislative şi de regului

Ajută la identificarea necesităţiilor consumatorilor

Ajută la rezolvarea problemelor consumatorilor



ÎÎntrebări ?

Contessa Poole-King

Coordinator Servicii pentru ConsumatoriCoordinator Servicii pentru Consumatori
Comisia Serviciilor Publice Missouri

P O Box 360P.O. Box 360
Jefferson City, MO  65102

(573) 526-1952
Contessa.king@psc.mo.govContessa.king@psc.mo.gov

www.psc.mo.gov

Iunie 2010



Soluţionarea alternativă a 
litigiilor
Robert M. Clayton

Preşedinte
Comisia Serviciilor Publice MissouriComisia Serviciilor Publice Missouri

P.O. Box 360
Jefferson City, MO  65102

(573) 751-4221
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June 2010



Scopurile PrezentăriiScopurile Prezentării

A oferi o introducere generală a soluţionării 
alternative a litigiilor şi a medierii

Privire de ansamblu asupra abilităţilor folosite 
în mediere

Aspecte de mediere de luat în considerare



Temele PrezentăriiTemele Prezentării

Definirea soluţionarii alternative a litigiilor şi aDefinirea soluţionarii alternative a litigiilor şi a 
medierii

Procesul medierii

Abilităţile de mediere

Aspecte de mediere de luat în considerare



Soluţionarea alternativă a 
litigiilor

O procedură de rezolvare aO procedură de rezolvare a 
conflictelor prin mijloace extra-
judiciare, precum arbitrajul, 
medierea sau mini-procesul.

Garner, Bryan A.  Black’s Law Dictionary. 7th ed.



MediereaMedierea

O metodă fără caracterO metodă fără caracter 
obligatoriu de soluţionare a 
litigiilor prin implicarea unei 
părţi neutre care încearcă 
să ajute părţile în conflict 
să ajungă la o soluţie 
reciproc agreabilă.

Garner, Bryan A.  Black’s Law Dictionary. 7th ed.



ArbitrajulArbitrajul

O metodă de soluţionare aO metodă de soluţionare a 
litigiilor cu implicarea unei sau 
mai multor părţi terţe neutre 
care de regulă sunt agreate 
de părţile în conflict şi a cărei 
soluţii sunt obligatorii.

Garner, Bryan A.  Black’s Law Dictionary. 7th ed.y y



Medierea vs. ArbitrajulMedierea vs. Arbitrajul
Medierea : Arbitrarea:

Decizia nu are caracter 
obligatoriu
Mediatorul ajută părţile să

Decizia este obligatorie
Arbitrul ia decizia finală 
pentru părţiMediatorul ajută părţile să 

negocieze pentru a 
ajunge la o înţelegere

pentru părţi
Decizia nu se bazează 
neapărat pe reguli,

Decizia este reciproc 
agreabilă
Negocierile pot să 

proceduri sau legi
Temeiuri limitate pentru 
contestareg p

continue şi după luarea 
deciziei
Este un instrument util în

Cea mai utilă la începutul 
procesului de litigiu

Este un instrument util în 
orice moment al litigiului



De ce medierea?De ce medierea?
Proces privat

Necesitate redusă de litigare

Mai flexibilă pentru interesele şi necesităţileMai flexibilă pentru interesele şi necesităţile 
părţilor

Alternativă mai puţin costisitoare şi mai puţin 
formală

Păţile conlucrează pentru a găsi o soluţie

M i ită di t d d i t ţi iiMai reuşită din punct de vedere a interacţiunii 
pe viitor



Utilizarea medieriiUtilizarea medierii

Cele mai potrivite situaţii pentru mediereCele mai potrivite situaţii pentru mediere
Litigii între două părţi

Pă ţil t b i ă i t ţi i î iitPărţile vor trebuie să interacţioneze şi în viitor

Părţile sunt interesate să ajungă la o 
înţelegere reciprocă

Disputarea chestiunilor concretep



Utilizarea medieriiUtilizarea medierii

Situaţii mai puţin favorabile pentru mediereţ p ţ p
Litigii între mai multe părţi
Cazuri care implică probleme complexe
Cazuri cu mai multe probleme
Părţile se axează pe rezultatul legal sau 
financiarfinanciar
Părţile doresc o soluţie definitivă
Părţile doresc o declaraţie pentru a facilitaPărţile doresc o declaraţie pentru a facilita 
soluţionarea litigiilor în viitor
Părţile doresc interpretarea de către autoritate 

liti ii blia politicii publice



Scopurile medieriiScopurile medierii

Înţelegerea problemelor care trebuie abordateÎnţelegerea problemelor care trebuie abordate

Accentul pe explorarea intereselor tuturor

Interese definite şi nu doar presupuse

A vedea în problemele conflictuale o problemă 
comună care poate fi rezolvată reciproc

Recunoaşterea şi înţelegerea diferenţelor dintreRecunoaşterea şi înţelegerea diferenţelor dintre 
părţi



Procesul de mediereProcesul de mediere

1 Începutul medierii1. Începutul medierii
2. Înţelegerea problemelor

Cl ifi h ti il3. Clarificarea chestiunilor
4. Evaluarea opţiunilor
5. Ajungerea la un acord



1. Începutul medierii1.  Începutul medierii

Scopuri pentru începutul medieriip p p
Mediatorul explică procesul de mediere iar 
părţile trebuie să înţeleagă procesul ca să ştie 
la ce să se aştepte
Părţile semnează un Acord de Mediere

ă î ă î ăMediatorul răspunde la întrebări şi încearcă 
să creeze o atmosferă pozitivă
Părţile acordă încredere în proces şi înPărţile acordă încredere în proces şi în 
mediator



2. Înţelegerea problemelor2. Înţelegerea problemelor

Id tifi bl l iIdentificarea problemelor şi 
intereselor ambelor părţi
M di t l f ă î dMediatorul parafrazează în mod 
neutru şi reîncadrează elemetele 
cheie ale problemeicheie ale problemei
Se determină dacă părţile cad de 
acord asupra cărorva lucruriacord asupra cărorva lucruri



3. Clarificarea chestiunilor3. Clarificarea chestiunilor

ChestiuniChestiuni 
Lucruri de discutat

IntereseInterese
Necesităţile pe care părţile 

încearcă să şi le îndeplineascăîncearcă să şi le îndeplinească



4. Evaluarea opţiunilor4. Evaluarea opţiunilor

Părţile stabilesc opţiuni de dePărţile stabilesc opţiuni de de 
rezolvare pentru fiecare 
problemă
Discută şi analizează 
opţiunile, căutând cea mai 
agreabilă soluţie
Evaluează consecinţele 

i ilopţiunilor



5. Ajungerea la un acord5. Ajungerea la un acord

Se determină că interesele părţilorSe determină că interesele părţilor 
sunt satisfăcute
Se organizează şedinţe comune g ş ţ
pentru a clarifica acordul
Opţiuni de modificarepţ
Stabilirea acordului final



Încheierea medieriiÎncheierea medierii

Dacă se ajunge la un acord:Dacă se ajunge la un acord:
Analizarea înţelegerilor concrete pe 
chestiunile concrete
Se stabileşte cine va întocmi acordul

Dacă nu se ajunge la un acord:j g
Se întreprind acţiuni pe chestiunile în care 
părţile au ajuns la înţelegere
Se discută opţiunile posibile pentru 
soluţionarea problemelor nerezolvate



Abilităţi utile în mediereAbilităţi utile în mediere

1 Îmbunătăţirea abilităţilor de ascultare1. Îmbunătăţirea abilităţilor de ascultare
2. Determinarea intereselor şi a poziţiei
3 Tactici de negociere3. Tactici de negociere
4. Forme de întrebări

Î5. Întâlniri de suport (caucus)



Îmbunătăţirea abilităţilor de 
ascultare

1.  Fii atent
Reduce distragerile
Focuseazăte pe discusţia dintre părţi
Evită judecăţile premature
Observă mesajele non-verbale

2. Dă de înţeles că asculţi
Contactul vizual
Poziţia şi gesturile către vorbitor
Expresia feţiiExpresia feţii
Ia notiţe

3. Răspunde vorbitorului
Comunicarea verbală
Comunicarea non-verbală
Încurajează vorbitorul să continue

4. Recapitulează 
fIdentifică în mod neutru viziunile şi necesităţile părţilor

Ajută părţile să vadă lucrurile în alt mod
Cere confirmare



Interesul vs. PoziţiaInteresul vs. Poziţia

Interesul
Determină poziţia 
părţilor

P iţiPoziţia
Ce vrea partea



Tactici de negociere -2 CategoriiTactici de negociere 2 Categorii

Strategii adversariale & bazate pe poziţieStrategii adversariale & bazate pe poziţie
Inversarea Rolului
Diminuarea puterii părţii de a spune “NU”Diminuarea puterii părţii de a spune NU
Ameninţări & Avertismente

Strategii de rezolvare a problemei & bazate 
pe interes

Utilizarea compromisurilor
Accentul pe viitor
Accentul pe problemele care stau la bază
Evidenţierea beneficiului pentru parte



Forme de întrebăriForme de întrebări

Întrebări relevanteÎntrebări relevante

Întrebări deschise

ÎÎntrebări înguste

Întrebări de clarificare



Întâlnirea de suport (Caucus)Întâlnirea de suport (Caucus)
Ce este întâlnirea de suport?

Mediatorul se întâlneşte cu părţile individual
Este un instrument pentru a ajuta părţile să conlucreze 
pentru a ajunge la o înţelegerep j g ţ g
Poate avea loc la orice moment în timpul medierii
Poate avea loc de numeroase ori
Afirmaţiile sunt confidenţialeAfirmaţiile sunt confidenţiale

Cum poate întâlnirea de suport să ajute la mediere?
Descoperă şi clarifică detaliile pe care părţile sunt dispuse 
ă l d ăl i î d i tsă le dezvăluie în mod privat

Se poate depăşi impasul
Reduce tensiunea dintre părţi
Ajută părţile să înţeleagă efectele opţiunilor
Introduce variaţii ale opţiunilor deja enunţate



Aspecte de mediere de luat în 
considerare

ConfidenţialitateaConfidenţialitatea

Tipurile de cazuri

Mediatorul

Stabilirea opţiunilor favorabile de soluţionareStabilirea opţiunilor favorabile de soluţionare

Un acord prin care ambele părţi au de 
câştigat (Win-Win Agreement)



ConfidenţialitateaConfidenţialitatea

Legi care crează privilegiul probatorLegi care crează privilegiul probator

Obligaţia de raportare stabilită prin lege

M di t ii t fi it ţi t i î il îMediatorii pot fi citaţi ca martori în cazurile în care au 
participat ca mediatori

D ăl i li it tă i f ţi iDezvăluirea limitată a informaţiei



Tipuri de cazuriTipuri de cazuri

Cazuri simple vs complexeCazuri simple vs. complexe

Cazuri cu două părţi vs. Cu mai multe părţi

Litigii între părţi inegale



MediatorulMediatorul
Nu trebuie să fie parte a autorităţii de reglementare şi 
nici un eventual factor de decizie

Rămâne neutru

Scopul lui este de facilita & reuşi soluţionarea

Judecător pensionat, profesor de drept, avocat 
angajat

Trebuie să cunoască domeniul



Stabilirea opţiunilor favorabile de 
soluţionaresoluţionare

P it ă ţil ă j ă l l ţi iPermite părţilor să ajungă la soluţie proprie

Examinarea celei mai bune alternative faţă de 
acordul negociat

Accentul pe probleme nu pe poziţii



Un acord prin care ambele părţi 
au de câştigat

Alternative luate în considerareAlternative luate în considerare

Interese abordate

Opţiuni discutate

Legitimitate

Respectarea angajamentelor

EficienţăEficienţă

Relaţie



ÎÎntrebări?
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