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Relatiile cu Consumatorii
Partea 11:

m Politica reclamatiilor
B Oficial vs. Nepficial

B Regulile Serviciilor pentru Consumatori si

Aplicarea lor
B Evidenta datelor consumatorilor

B Solutionarea alternativa a litigiilor



Politica reclamatiilor

4 CSR 240-2.070 Reclamatiile

(1) Comisia din proprie intiativa, staf-ul
comisiei prin intermediul juristului general,
oficiul de consiliere publica sau orice
persoana sau companie de utilitati publice
care se considera lezata in drepturi de o
incalcare a unui regulament, regula, ordin
sau decizie din jurisdictia Comisiei, poate
depune o reclamatie. Partea lezata sau
reclamantul, are optiunea de a depune o
reclamatie neoficiala sau oficiala.



Politica reclamatiilor

4 CSR 240-13.070 Procedura de Reclamatii

(1) Inainte de depunerea unei reclamatii
oficiale sau neoficiale, consumatorul
trebuie sa solicite despagubiri direct de la
compania de utilitati in conditiile
prevazute in prezentul capitol. Comisia isi
rezerva dreptul de a excepta aceasta
cerinta in anumite circumstante.



Doua tipuri de reclamatii ale
consumatorului

O Reclamatia neoficiala

0 Reclamatia oficiala




Reclamatia neoficiala

J Ancheta pe cazul 3 Reclamatia neoficiala: In
consumatorului: Poate fi mod tipic se invoca
efectuata de staf-ul PSC fara probleme de facturare,

a contacta compania de achitare, calitatea sau
utilitati. Anchetele de securitatea serviciului care
asemenea utilizeaza functia necesita ca staf-ul PSC sa
sistemului informational EFIS contacteze compania de
Quick Hits care include utilitati pentru mediere sau
“referirile” la alte surse de solutionare. Aceasta nu
informatii in chestiuni pentru inseamna neaparat ca

care PSC nu are jurisdictie compania a incalcat regulile
(wireless, chestiuni legate de sau reglementarile Comisiei
facturarea serviciilor de TV sau tariful companiei.

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



Reclamatia neoficiala

Reclamantul trebuie sa specifice fie in scris, la telefon, sau
in persoana la oficiile comisiei:

v"Numele, strada si numarul de telefon al fiecarui reclamant,
daca o (1) persoana isi afirma autoritatea sa actioneze in
numele altora, sursa acelei autoritati.

v’ Adresa unde este oferit serviciul de utilitate in cauza.
v Compania de utilitdti impotriva céreia se depune reclamatia.
v’ Natura reclamatiei si interesul reclamantului.

v Despagubirea solicitata si masurile depuse de reclamant
pentru a rezolva reclamatia.



Reclamatia neoficiala

Cooperarea companiei este esentiala

B Educarea consumatorilor:

o In chestiuni ca intreruperile, procesele dintre companii,
procesul de instalare, facturarea locala vs. Inter-urbana, etc.

B Raspuns in timp util cu informatii complete:

o Raspuns la deconectari in 1 zi lucratoare si in 3-15 zile pentru
restul problemelor.

o Oferirea de informatii cat mai detaliate pentru a evita
solicitarea informatiilor suplimentare de catre personalul
Serviciilor pentru Consumatori.



Reclamatia neoficiala

“Petrecem foarte mult timp cu

CU5TOMEF7
consumatorii pentru a primi toate SERVICE

informatjile necesare pentru a putea

investiga problemele pe care le au

cu companiile de utilitati™-Gay Fred

—— -Manager al Departmentului Servicii

pentru Consumatori al PSC



Reclamatia oficiala

v Daca reclamantul nu este satisfacut de rezultatul
reclamatiei neoficiale, acesta poate depune o
reclamatie oficiala ca procedura de contestare.

v'Comisia poate cere, in orice moment dupa depunerea
reclamatiei oficiale, un raspuns de la compania de
utilitati privind pretentiile aduse acesteia si poate
dispune efectuarea unei investigatii de catre staf pe
faptele reclamatiei.

Compania va prezenta un raspuns iar staf-ul va
prezenta un raport cu constatari pentru comisie si toate
partile implicate in cazul reclamat.



Reclamatia oficiala

v'Comisia dispune o pre-audiere ca partile s poata
discuta eventuale chestiuni adaugatoare necesare, sa
enunte lista martorilor si a probelor.

Partile propun judecatorului data si durata estimativa a
audierilor. Ulterior judecatorul propune partilor sa
discute o solutionare posibila.

v'Comisia, dupa primirea notelor informative de la parti,
determina daca va avea loc audierea si stabileste data,
ora si locul acesteia.



Reclamatia oficiala

v Formularul Reclamatiei oficiale

v’ Capitolul 2 —Practica si Procedura

v Manual — modalitate de reprezentare in fata Comisiei
Serviciilor Publice din Missouri:

? In ce consta procesul de reclamatii
? Ce alte instrumente are PSC care ma pot ajuta
? La ce trebuie s& ma astept cand apar in fata PSC

? La ce si ma astept in Audierea Reclamatiei

? Poate Oficiul Consilierului Public sa ma reprezinte

personal in PSC



Regulile Serviciilor pentru Consumatori si
aplicarea lor

Sfera de aplicare:

Y<Anchete Y<Reguli/Tarife
vcReclamatii neoficiale vcReclamatii oficiale
Y Comentarii Publice 7«Reglementari

Y« Rapoarte

v<Rapoarte privind
intreruperile Y<Educarea/informarea

“Rapoarte de consumatorilor

Incidente



Regulile Serviciilor pentru Consumatori si
aplicarea lor

Primirea, investigarea si raspunsul la revendicarile si
reclamatiile neoficiale pentru a asigura respectarea
regulilor Comisiei si tarifelor companiilor de utilitati.
Aceasta presupune:

- Aplicarea Capitolului 13 - Practici de Servicii & Facturare
pentru consumatorii rezidentiali de electricitate, gaz si apa.

— = Aplicarea Legii Drepturilor Consumatorilor (identificata de
flecare companie).

- Aplicarea regulilor si regulamentelor (statale si federale).



Regulile Serviciilor pentru Consumatori si
aplicarea lor

Continuarea procesului......
— Asistenta la elaborarea propunerilor de reguli si reglementari.
- Educarea consumatorilor.

= Documentarea tuturor faptelor in orice reclamatie sau
ancheta.

- Servesc drept legatura dintre consumator si companie.

- Ofera analiza profesionala (examinarea faptelor, analizarea
facturilor, verificarea aplicarii regulilor si reglementarilor).

- Medierea unei solutii echitabile si rezonabile atat pentru
consumator cat si penttru companie.



Strategiile companiilor de a se conforma

Permiterea comunicarilor deschise si comune

Reclamatii / Anchete

Cerinte de raportare

Requli si propuneri de reguli

Propuneri si discutii privind tarifele

Discutii prealabile privind promovarea beneficiilor pentru
consumatori si cum se poate lucra in echipa

Schimbul de informatii

Intalniri periodice cu compania de utilitati
Mese rotunde
Vizite la locatii



Inregistrarile reclamatiilor
consumatorilor

Sistemul Informational Electronic (EFIS) este
depozitarul tuturor reclamatiilor si anchetelor
consumatorilor pentru accesibilitate, referinta si
analiza.

Verificarea starii
Insarcinarea

Date

Rapoarte
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Filing / |

Outa
Submission | i |

E View Tariff | Public Commments | Resources
Incident

egistration | Complaint/ Inguiry | Agenda

Consumer Complaint/Inquiry

‘U

" SESSION TIMEOUT WARNING: Flease be advised that when logged into EFIS, yvour EFIS session will time out {expire] after 20 minutes of
inactivity. If your session times out. you will be returned to the lagon screen {even if you were able to continue typing text or making entries on the scree
In addition, any data or attachments awaiting submission will be lost

For assistance with a Complaint or Inquiry, please contact Consumer Services at: 800-392-4211 (toll-free) or by email at: pscinfol@psc.mo.q:

* Required Fields
& Complaint ' Inquiry
& New ' Existing ' Re-open

Mode of Receipt IF‘hcne 'I

% Residential " Mon-Residential

UCRENLE

Il Other [ Select =
adobe * Utility Type | Select -
* Utility Company Hame ISelect j
Eg::a'”;nﬁu:le * Priority ISelect -
King * Complaint Issue ISelect j
* Complaint Sub Issue ISelect j
Consumer's Account No. I
* Additional Name |
Account Name Reporting Party
* First Hame | First Hame |

Middle Initial [ Middle Initial [
|_|_|_|_|_|_|‘:J Local intranet |Vi - | +.100%
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VWork Phone

Cellular’Pager
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Preferred Contact Method & Phone € E-Mail O Letter € Fax  CellularPager
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Filing/ | | Outage/ |
Submission Incident

Complaint-Inquiry

Registration | Complaint/ Inquiry | Agenda View Tariff | Public Comments | Resources

Complaint/ Inquiry No. |c201008388 Help for Complaint / Inguiry Number

First Name |And'_f Last Name |F'irnie Search
Utility Type Electric

Utility Company Kansas City Power & Light Company-Investor{Electric)

Utility Account No.

(jsv) Owner has rental property at Bannister address. The renter (Tanzenia Burch) moved
out the beginning of March 2010. Company turned service on 3/16/10. Owner (Andy
Pirnie) got bill 3/17/10 for $339 for reconnect fee ($45), diversion fee ($150), meter
damage ($15), meter damage ($100). Customer called company and they gave him
number to fraud div. of KCP&L and he has gotten no return call. Cannot get new renter
without service turned on.

Complaint/ Inquiry Descriptions

Ge!'ﬁé‘ﬁ}-\) Complaint / Inquiry Issue Rules/Regulations
_ Status Closed
Logged in as:
Contessa Poole  Additional Name
King Home Phone 816-508-9245
Work Phone

Cellular/Pager

Reporting Party

ll'tnntar:f Mame
4

Jone |_|_|_|_|_|_|‘-J Local intranet |v:i - | +100%
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Filing/ |
Submission

Outage/

ation | Complaint/ Inquiry | Agenda | Incident | Wiew Tariff | Public Comments | Resources

Complaint-Inquiry

- 4/9/2010 11:33:24 AM FPamela Craig Sending to Co via EFIS Suspend

See attachment. Will fax copy of bill, lease and credit report
for renter Tanzenia Burch

432010 11:48:23 AM Famela Craig Reply to PSC

Co indicates on 03/15/10 Andy called to turn on abave
address. A turn on order issued for 03/16/10. On 03/16/10
when field personnel went to property to turmn on semvice, he
432010 11:54:47 A Famela Craig found tampering/diversion. Meter seal pulled from meter and Saved
open potential clip on meter damaged. Meter needs
replacing. On 0371710 service was not in anyong's name
since 09-2009, Eep Pro hilled owner for diversion.
On 04/09/10 Rev Pro spoke with Andy regarding the bill he
received for diversion. He stated he rented property to
Tanzenia Burch and he will fax copy of lease. Rev Pro
4132010 11:55:53 Al Famela Craig received lease, removed diversion charges from Andy's Suspend
account and scheduled turn an for him. Credit repont shows
Tanzenia there. | spoke to Andy and he appreciated the

NCFVEVEUEY

a2

help
e 4142010 90724 AM Famela Craig Task transferred to self Routed and Waiting for Process
41142010 912:06 AM Famela Craig Sending closing letter, closing complaint Accepted/Resolved
Date Attachments)
411472010 9:10:44 AM pirnie andy closure Itr after call doc
41472010 9:05:21 AM pirnie andy rcpt Itr doc
4142010 3:07:53 AM pirmnie andy acct info_pdf
4132010 11:48:14 AM pirnig andy-denied senvice doc (I

47972010 11:32:28 AM COMPLAINT-INQUIRY - Save (CRAIGE)

1I--.- C I L

T [ [ [ [ [ NJLocalintranet EMEIEIRY




Sistemul eficient de solutionare a
reclamatiilor

< Standardizarea listei de reclamatii si problematici
de rezolvare dupa tipul de utilitate.

< Identificarea incalcarilor regulilor sau prevederilor
statutare ale Comisiei / Federale concrete.

< |ldentificarea calendarului reclamatiei (data primirii
si solutionarii).

< Oferirea feedback-ului privind solutionarea pentru
consumator si companie.

< Obtinerea informatiei , de ex. economii pentru
consumator, reclamatii dupa tipul de utilitate,
compania si zona geografica.



Rapoartele Serviciilor pentru
Consumatori

SOOI O CR C R O i O

Raport de sarcina

Raport Constituent
Raport de Intreruperi/Incidente
Rapoarte Statistice Saptamanale
Raport economiilor consumatorului
Raport Specific de Company

Raport de problema reclamata

Raport de solutionare a problemeig




:- |g hitpfpsces/mpsc/ j | X ﬁGDDg|E J

avorites 55| = | & Welcome to MPSC X | PaC PSC Intranet Page & Mew Tah f v B v e~ Page~ Saofety~ Tools~ @
Missouri Public Service Commission

Informed Consumers, Quality Utility Services and a Dedicated Organization for Missourians
in the 21st Century.

Filing / |

QOutagef |
Submission

Incident
Consumer Quality

egistration | Complaint/ Inguiry | Agenda | View Tariff | Public Comments | Resources

Complaint/lnguiry

Outage/Incidents
Reports

/_EF‘_ UJ-*

Exit

e
—
—_—
Ll g
ASK LIST

Adobe

ader

g

]

7]
i
(=8
=
at]
wm

itessa Poole
King

T A ocalinians

‘4 v | H100%




:- |g hitpfpsces/mpsc/ j | X ﬁGDDg|E J

Evarites & Welcome to MPEC ﬁ B ~ Eéa * Fage™ 3Safety™ Tools~™ '@
Missouri Public Service Commission

Informed Consumers, Quality Utility Services and a Dedicated Organization for Missourians
in the 21st Century.

agistration | Complaint/ Inguiry | FRing |

Outagef |
Submission

Incident

Reports

Agenda | View Tariff | Public Comments | Resources

Monthly Outage

Duration of Complaints

Constituent Services Office Report

Open Complaints with Tasklist History

[+

Exit

igged in as:
itessa Poaole
King

‘a v | R 105%

I_l_ l_l_l_l_ |!:J Local intranet




File Edit “iew |nset Format Tools Data Window Help -
= 2 al®m -2l %l]100% ~ @ Arial 10 | B I U | E === % 3 | E| - - A
F19 - e 5042010

A B C D E F ] H

Open Complaints with Tasklist History

Complaint No |Routed To |Date Filed | Request Submitted | Request Received | Response Expected |Complaintant Name Utility Company Name
201007816 BARRCT 3182010 3222010 3222010 41,2010 tledlin, Caral Faytown Water Company
~2010038046 BARRCT 252010 472272010 472972010 Dunn, Jim ATET Missouri
201008307 BARRC 462010 47212010 42172010 42172010 Jowers, Huthe Kansas City Power & Light Compal
~201005354 BARRLCT 462010 47272010 472772010 472372010 Eikermann, Gregory  [ATET Missouri
~201008357 BARRLCT 4772010 47272010 44302010 Callies, Gary AmerenlJE
~201008503 BARRLCT 41272010 4/26,2010 4/26/2010 4/26/2010 Fowell, Ameena Missour 5as Energy
~201008533 BARRLCT 4132010 47202010 472372010 Hudson, James AmerenlJE
~2010058533 BARRCT 4132010 47202010 472372010 Kramer, Wictoria ArmerenllE
~2010058542 BARRCT 4132010 4/28/2010 4/28/2010 44302010 Reed, Scott Missour 5as Energy
~201003565 BARRCT 4114/2010 47212010 4/21,2010 472372010 Carey, Robert Kansas City Power & Light Compal
—201003581 BARRCY 4152010 4152010 4/29/2010 Lerette, Tammy Birch Communications (Birch)
~201005554 BARRLCT 41152010 4/25,2010 42572010 4/29/2010 Lerette, Tarnmy ATAT Missouri
~201003556 BARRCY 4152010 472272010 4/29/2010 Fickens, Clarissa Kansas City Power & Light Compal
201005715 BARRCH 41162010 44192010 441972010 4721/2010 Farks, Antoine AmerenlJE
201005742 BARRCH 44192010 47202010 4/20/2010 4/26/2010 Liddell, Jeanne AmerenlJE
S2M003775 BARRCY 472042010 472772010 42772010 43072010 Lewis, Patricia Missouri-American Water Compan;
-201003757 BARRCY 472042010 472072010 /472010 IBrowne, Edward Missouri Gas Energy
-201 0085826 BARRCT 47222010 47272010 47272010 47272010 |Stewart, Bryant Laclede Gas Company
—201003827 BARRCY 42252010 472272010 o/AB2010 Rodgers, Elmer Missouri-American Water Compan;
201008523 BARRCT 47222010 47262010 4/26/2010 4/30/2010 Brown, Ted Laclede Gas Company
~201008927 BARRCT 44232010 47262010 4/26/2010 4/26/2010 Rhymes, Sheila Laclede Gas Company
201008331 BARRCT 44232010 472342010 572010 Fasnic, Josh AmerenlJE
201008577 BARRCT 47272010 472752010 47272010 5M11,2010 Atkinson, Baob AmerenlJE
2010058352 BARRCT 47272010 472752010 542010 Clark, Betty Laclede Gas Company
201002011 BARRCT 47272010 472752010 4/28/,2010 White, Dwayne Misgour Gas Energy
201009012 BARRC 4272010 47282010 51272010 Dshorn, Larry Kansas City Power & Light Compal
—201009013 BARRC 42772010 47282010 4282010 Behnk, Rhanda Missouri-Amercan YWater Compam
~201005038 BARRCT 4282010 A728:2010 51202010 Whitesel, Ed FairFPoint Communications Missour
~201005393 BARADT 111472010 Wi'ymer, Glenda AmerenlE
~201007609 BAXADT 3M22010 Deguire, Francis Amerenl)E
201008126 BAxAD 3/28.2010 47272010 47722010 4202010 Yang, Michael Kansas City Power & Light Compal
201008273 BAXAD 4202010 Turpin, Debra Ernpire District Electric Company,

{ wp, Open_Complaints 1

!
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Factori care determina
volumul de lucru

> Comisia » Demersurile companiilor

> Leqislativul de utilitati:

> Agentiile Statale: > stabilirea tarifelor
gle\lrl\éiciile Sociale & * [BuAurile

» Agentiile Federale > demersuri privind
FERC & FCC tarifele

> Publicul General > PGA

> Conditiile meteo > ISRS

> FAC



Departamentul Servicii pentru

Consumatori
Date statistice pe anul fiscal 200
P v Reclamatii: 5,854
%E Anchete & Comentarii Publice : 5,084
HOTL .
Total: 10,938
Reclamatii oficiale Reclamatii dupa tipul de | Principalele probleme reclamate:

procesate de staf-ul utilitate: Ga
4

Departamentului:
Gaz: - 2454 Facturarea estimata, costul inalt al

: _ gazului
SIaZ.t' o 20 Electricitate: - 2232 T
ectricitate: - _ ectricitate:
Apa: - 1 TeI(vafon. ek Pene de curent,facturare incorecta
' Apa: -110
Canalizare: -40 | Apa:
Calitatea serviciului, facturarea
incorecta
Telefon:

Deconectari. facturare incorecta



Departamentul Servicii pentru
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2007

Serviciile pentru consumatorii ale MPSC au economisit
consumatorilor- $214,595

Economiile Consumatorilor in a.f.2007

O1st Qtr
$32.499 $70,995
B2nd Qtr
O3rd Qtr
$59,672 O4th Qtr

$51,429



Departamentul Servicii pentru

Consumatori
Date statistice pe anul fiscal 2008
P Reclamatii & Anchete: 4,649
%E Comentarii publice: 2,345
HOTL Total: 6,994

Reclamatii oficiale
procesate de staf-ul
Departamentului:

Gaz: -20
Electricitate: -1
Apa: -4
Telefon: -1

Reclamatii dupa tipul de
utilitate:

Electricitate: - 1185
Gaz: - 1097
Telefon: - 817
Apa: -279
Canalizare: - 117

Principalele probleme reclamate:

Gaz:

Facturarea estimata, costul inalt la
gaz

Electricitate:

Probleme cu serviciile, facturarea
incorecta

Apa:
Facturarea incorecta, facturi mari,
lipsa facturilor, facturi anterioare

Telefon: Deconectari, facturare
incorecta



Departamentul Servicii pentru

Consumatori

Date stafis | fiscal 2008

Serviciile pentru Consumatori ale MPSC au economisit

consumatorilor - $326,211

Econimiile consumatorilorin a.f.2008

$44,923

$50,925
$191,985

$38,378

O 1st Qtr
B 2nd Qtr
O3rd Qtr
O4th Qtr




Departamentul Servicii pentru

Consumatori
Date statistice pe anul fiscal 2009
gy Reclamatii: 2,859
anchete: 2,789
HOTﬁE Comentarii Publice : 1,201
Total: 6,849

Reclamatii oficiale
procesate de staf-ul
Departamentului:

Gaz; -8
Electricitate: -5
Canalizare:

Reclamatii dupa tipul de
utilitate:

Gaz: - 1120
Electricitate - 1072
Telefon: -415

Apa: -214
canalizare: - 38

Principalele probleme reclamate:

Gaz:
Deconectari, costul inalt al gazului

Electricitate:
Deconectari, refuzuri, depozite

Apa:
Deconectari, contestarea facturii

Telefon:

Intreruperi majore, contestarea
facturii



Departmentul Servicii pentru
Consumatori

Date statistice pe anul fiscal 2009

Serviciile pentru Consumatori ale MPSC au economisit
consumatorilor- $383,820

Economiile consumatorilor in a.f.2009
$383,820

O 1st Qtr
B2nd Qtr
0O3rd Qtr
O4th Qtr




Reclamatie / Ancheta dupa tipul de utilitate

B
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Informatia este
cruciala

J Justifica scopul nostru

d Indica tendinte pentru actiuni imediats
1 Sprijina modificari legislative si de regului
d Ajuta la identificarea necesitatiilor consumatorilor

L Ajuta la rezolvarea problemelor consumatorilor
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Scopurile Prezentarii

m A oferi o introducere generala a solutionarii
alternative a litigiilor si a medierii

m Privire de ansamblu asupra abilitatilor folosite
in mediere

B Aspecte de mediere de luat in considerare



Temele Prezentarii

m Definirea solutionarii alternative a litigiilor si a
medierii

m Procesul medieri
m Abilitatile de mediere

B Aspecte de mediere de luat in considerare



Solutionarea alternativa a
litigiilor

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

Garner, Bryan A. Black’s Law Dictionary. 7t ed.




Medierea

m O metoda fara caracter
obligatoriu de solutionare a
litigiilor prin implicarea unel
parti neutre care incearca
sa ajute partile in conflict
sa ajunga la o solutie
reciproc agreabila.

Garner, Bryan A. Black’s Law Dictionary. 7t ed.




Arbitrajul

B O metoda de solutionare a
litigiilor cu implicarea unei sau
mai multor parti terte neutre
care de regula sunt agreate
de partile in conflict si a carei
solutii sunt obligatorii.

Garner, Bryan A. Black’s Law Dictionary. 7t ed.




Medierea vs. Arbitrajul

Medierea : Arbitrarea:
Decizia nu are caracter Decizia este obligatorie
obligatoriu Arbitrul ia decizia finala
Mediatorul ajuta partile sa pentru parti
negocieze pentru a Decizia nu se bazeaza
ajunge la o intelegere neaparat pe reguli,
Decizia este reciproc proceduri sau legi
agreabila Temeiuri limitate pentru
Negocierile pot sa contestare
continue i dupa luarea Cea mai utila la Tnceputul
deciziel procesului de litigiu

Este un instrument util in
orice moment al litigiului



De ce medierea?

> Proces privat

> Necesitate redusa de litigare

> Mai flexibila pentru interesele si necesitatile
partilor

> Alternativa mai putin costisitoare si mai putin
formala

» Patile conlucreaza pentru a gasi o solutie

» Mai reusita din punct de vedere a interactiunii
pe viitor



Utilizarea medierii

 Cele mai potrivite situatii pentru mediere
= Litigii intre doua parti
= Partile vor trebuie sa interactioneze si in viitor

= Partile sunt interesate sa ajunga la o
intelegere reciproca

» Disputarea chestiunilor concrete



Utilizarea medierii

Situatii mai putin favorabile pentru mediere
Litigii intre mai multe parti
Cazuri care implica probleme complexe
Cazuri cu mai multe probleme

Partile se axeaza pe rezultatul legal sau
financiar

Partile doresc o solutie definitiva

Partile doresc o declaratie pentru a facilita
solutionarea litigiilor in viitor

Partile doresc interpretarea de catre autoritate
a politicii publice



Scopurile medierii

= |ntelegerea problemelor care trebuie abordate
= Accentul pe explorarea intereselor tuturor
® |nterese definite si nu doar presupuse

m A vedea in problemele conflictuale o problema
comuna care poate fi rezolvata reciproc

m Recunoasterea si intelegerea diferentelor dintre
parti



Procesul de mediere

Inceputul medierii
Intelegerea problemelor
Clarificarea chestiunilor
Evaluarea optiunilor
Ajungerea la un acord



1. inceputul medierii

Scopuri pentru inceputul medierii

Mediatorul explica procesul de mediere iar
partile trebuie sa inteleaga procesul ca sa stie
la ce sa se astepte

Partile semneaza un Acord de Mediere

Mediatorul raspunde la intrebari si incearca
sa creeze o atmosfera pozitiva

Partile acorda incredere in proces si in
mediator



2. intelegerea problemelor

Identificarea problemelor si
intereselor ambelor parti

Mediatorul parafrazeaza in mod
neutru si reincadreaza elemetele
cheie ale problemei

Se determina daca partile cad de
acord asupra carorva lucruri



3. Clarificarea chestiunilor

Chestiuni
Lucruri de discutat
Interese

Necesitatile pe care partile
incearca sa si le indeplineasca



4. Evaluarea optiunilor

Partile stabilesc optiuni de de
rezolvare pentru fiecare
problema

Discuta si analizeaza
optiunile, cautand cea mai
agreabila solutie
Evalueaza consecintele
optiunilor



S. Ajungerea la un acord

Se determina ca interesele partilor
sunt satisfacute

Se organizeaza sedinte comune
pentru a clarifica acordul

Optiuni de modificare
Stabilirea acordului final



Incheierea medierii

Daca se ajunge la un acord:

Analizarea intelegerilor concrete pe
chestiunile concrete

Se stabileste cine va intocmi acordul

Daca nu se ajunge la un acord:
Se intreprind actiuni pe chestiunile in care
partile au ajuns la intelegere

Se discuta optiunile posibile pentru
solutionarea problemelor nerezolvate



Abilitati utile In mediere

Imbunatatirea abilitatilor de ascultare
Determinarea intereselor si a pozitiei
Tactici de negociere

Forme de intrebari

Intalniri de suport (caucus)



Imbuniititirea abilititilor de

ascultare

1. Fii atent

Reduce distragerile

Focuseazate pe discustia dintre parti
Evita judecatile premature

Observa mesajele non-verbale

2. Da de inteles ca asculti
Contactul vizual
Pozitia si gesturile catre vorbitor
Expresia fetii
la notite

3. Raspunde vorbitorului
Comunicarea verbala
Comunicarea non-verbala
Incurajeaza vorbitorul s& continue

4. Recapituleaza
Identifica in mod neutru viziunile si necesitatile partilor
Ajuta partile sa vada lucrurile n alt mod
Cere confirmare



Interesul vs. Pozitia

Interesul
Determina pozitia
partilor

Pozitia
Ce vrea partea




Tactici de negociere -2 Categorii

Strategii adversariale & bazate pe pozitie
Inversarea Rolului
Diminuarea puterii partii de a spune “NU”
Amenintari & Avertismente

Strategii de rezolvare a problemei & bazate
pe interes

Utilizarea compromisurilor

Accentul pe viitor

Accentul pe problemele care stau la baza
Evidentierea beneficiului pentru parte



Forme de Intrebari

B [ntrebari relevante
B [ntrebari deschise
B ntrebari inguste

B [ntrebari de clarificare




Intilnirea de suport (Caucus)

Ce este intalnirea de suport?
Mediatorul se intalneste cu partile individual

Este un instrument pentru a ajuta partile sa conlucreze
pentru a ajunge la o intelegere

Poate avea loc la orice moment in timpul medierii
Poate avea loc de numeroase ori
Afirmatiile sunt confidentiale

Cum poate intalnirea de suport sa ajute la mediere?

Descopera si clarifica detaliile pe care partile sunt dispuse
sa le dezvaluie in mod privat

Se poate depasi impasul

Reduce tensiunea dintre parti

Ajuta partile sa inteleaga efectele optiunilor
Introduce variatii ale optiunilor deja enuntate



Aspecte de mediere de luat in
considerare

Confidentialitatea

Tipurile de cazuri

Mediatorul

Stabilirea optiunilor favorabile de solutionare

Un acord prin care ambele parti au de
castigat (Win-Win Agreement)



Confidentialitatea

B | eqi care creaza privilegiul probator
B Obligatia de raportare stabilita prin lege

B Mediatorii pot fi citati ca martori in cazurile in care au
participat ca mediatori

B Dezvaluirea limitata a informatiei




Tipuri de cazuri

B Cazuri simple vs. complexe
m Cazuri cu doua parti vs. Cu mai multe parti

m Litigii intre parti inegale



Mediatorul

B Nu trebuie sa fie parte a autoritatii de reglementare si
nici un eventual factor de decizie

B Ramane neutru

®m Scopul lui este de facilita & reusi solutionarea

B Judecator pensionat, profesor de drept, avocat
angajat

B Trebuie sa cunoasca domeniul




Stabilirea optiunilor favorabile de
solutionare

» Permite partilor sa ajunga la solutie proprie

» Examinarea celei mai bune alternative fata de
acordul negociat

» Accentul pe probleme nu pe pozitil



Un acord prin care ambele parti
au de castigat

¢ Alternative luate in considerare
¢ Interese abordate

¢ Optiuni discutate

¢ Legitimitate

¢ Respectarea angajamentelor
¢ Eficienta

¢ Relatie
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