2 Stephan Proksch

Unternehmensinterne Mediation:
Zukunftskonzept oder Zufallstreffer?

1. Einleitung

~onflikte stiren die Routine des Un-
. L\ ternehmens, lenken die Mitarbeiter
von der Arbeit ab und verursachen
unnétige Kosten. In einem solchen Fall
fordere ich die Kollegen auf, die Sandkas-
tenspiele bleiben zu lassen. Wenn das
nichts niitzt, dann sorge ich dafiir, dass
der Verantwortliche die Konsequenzen
trigt.”

Diese Aussage charakterisiert die
Denkweise vieler Fithrungskrifte in Or-
ganisationen, Das ist verstindlich, wenn
man Unternehmen als Maschinen ver-
steht, die funktionieren miissen.! Tritt
ein Fehler auf, so ist die Ursache zu iden-
tifizieren und das kaputte Teil auszutau-
schen. Der Konflikt als Storfall. Diese
Denkweise haben auch die meisten Mit-
arbeiter verinnerlicht. Daher werden
Konflikte so lange wie méglich geheim
gehalten und verdréngt. Ist dies bei fort-
geschrittener Eskalation nicht mehr
maglich, so muss der Chef entscheiden,
wer die Verantwortung und somit die
Konsequenzen trigt. Beide Methoden
des Umgangs mit Konflikten, Verdran-
gung oder Eskalation, losen jedoch das
eigentliche Problem nicht, und der Kon-
flikt taucht meist an anderer Stelle wie-
der auf. So steigen die Kosten und die
Produktivitdt sinkt.

Hier hat Mediation ein Instrumenta-
rium anzubieten, Konflikte zu bearbei-
ten, zu regeln und in den meisten Fillen
auch dauerhaft zu lésen und somit das
kreative Potential, das in ihnen liegt, frei-
zusetzen. Doch Mediation ist in vielen
Unternehmen, wen wundert es, eine
noch weitgehend unbekannte Methode.
Benutzt man diesen Begriff, so wird man
verddchtigt, sich in private Ehekonflikte
einmischen zu wollen.

Doch gerade in Zeiten hoher Veran-
derungsdynamik besteht ein starker Be-
darf nach konstruktiven Konfliktbear-
beitungsmodellen. Unternehmensfusio-
nen, Einsparungsprogramme und stei-
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gender Konkurrenzdruck setzen negati-
ve Energien frei, die ein hohes Gefihr-
dungspotential fiir den Geschiftserfolg
darstellen. Daher sind viele Unterneh-
men auf der Suche nach Moglichkeiten,
mit Konflikten konstruktiv umzugehen,
Bei dieser Suche haben wir fiir unsere
Organisation eine Lisung gefunden, die
sich in der Praxis bewihrt und die ich im
Folgenden beschreiben werde.

2. Etablierung einer unterneh-
mensinternen Mediationsstelle

7 ch wurde im Jahr 2001 mit der Aufga-
| be betraut, die Mediation als neue Me-
thode zur Konfliktbearbei-
tung im Unternehmen an-
zubieten, zu erproben und
an unsere Bedirfnisse an-
zupassen bzw. weiterzuent-
wickeln. Bei der Organisati-
on,vonderhier die Rede ist,
handelt es sich um ein
Grofunternehmen der Fi-
nanzdienstleistungsbran-
che mit Sitz in Wien. Es beschiiftigt etwa
11000 Mitarbeiter in Osterreich und in
den dstlichen Nachbarlindern.

Zwei Kolleginnen - ebenfalls ausge-
bildete Mediatorinnen — waren sofort
bereit, bei diesem Projekt mitzumachen.
Mittlerweile besteht unser Team aus fiinf
Personen. Unsere erste Aufgabe bestand
darin, das Thema Mediation im Haus be-
kannt zu machen und dafiir Akzeptanz
zu schaffen. Wir gingen davon aus, dass
eine stark personenbezogene Dienstleis-
tung wie Mediation, die aufierdem ein
Tabuthema bertihrt, nicht von oben her-
ab, {iber die Hierarchie, verordnet wer-
den kann. Wir hielten es daher von Be-
ginn an nicht fiir sinnvoll, mit grofem
Aufwand ein ,Mediationsprogramm®
ins Leben zu rufen, Broschiiren zu ver-
teilen und regionale Auftaktveranstal-
tungen abzuhalten, Wir entschieden uns
dafiir, klein zu beginnen und in den Or-
ganisationseinheiten durch personli-
chen Kontakt Akzeptanz und Vertrauen
zu schaffen. Dies erreichten wir dadurch,
dass wir in den einzelnen Abteilungen

Kurzprisentationen zum Thema Media-
tion abhielten und anschlielend Fragen
beantworteten und zur Diskussion ein-
luden. Diese ,Info-Kampagne® wurde
durch Artikel in der Mitarbeiterzeitung
und durch Bekanntmachung im unter-
nehmenseigenen Intranet flankiert.

Der Mediation wurde von den Kolle-
gen durchwegs grofles Interesse entge-
gengebracht, wenngleich auch vereinzelt
Zweifel angemeldet wurden, ob diese
denn im Unternehmen funktionieren
kénne. Hier einige Originalzitate von
Fithrungskriften:,,Ich habe zundchst ge-
glaubt, es kommt zusétzliche Arbeit auf
mich zu. Doch jetzt erkenne ich, dass die
Mediation fiir Fiihrungs-
krifte und Mitarbeiter so-
wie fir das Unternehmen
eine sehr wertvolle Unter-
stiitzung sein kann,” Oder:
slch finde es sehr positiv,
dass im Unternchmen Al-
ternativen fiir den Umgang
mit Konflikten geschaffen
werden und dass es jeman-
den gibt,an denman sich wendenkann.”
Nach und nach sprach es sich im Unter-
nehmen herum, dass Mediation im Haus
angeboten wird, und so wurden wir auch
bald mit den ersten innerbetrieblichen
Konfliktfillen beauftragt.

3. Erste Resonanz

1 7nser erster Fall war ein Konflikt in
\_ einer Vertriebseinheit, der bereits
hoch eskaliert war. Zwei sehr erfolgreiche
Verkiufer hatten einen Dauerkonflikt
mit ihrem Vorgesetzten, der die gesamte
Verkaufsmannschaft lihmte und das
Klima im Biiro vergiftete. Die Leiter der
Organisationseinheit beauftragten uns,
diesen Konflikt zu bearbeiten und, wenn
mdglich, auch zu losen. Obwohl die Kon-
fliktparteien zu Beginn noch keine Ah-
nung hatten, was Mediation ist, waren sie
— nach einer kurzen Prisentation - be-
reit, sich dem zu stellen.

Ich erinnere mich noch gut an die
erste Sitzung, als die Konfliktparteien
einander nicht begriifiten und weit ent-
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