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 осознание учащимися значимости собственных образовательных 

результатов; 

 развитие коммуникативных, регулятивных навыков, развитие ИКТ-

компетентности; 

 снижение уровня тревожности старшеклассников за счет 

понимания и принятия поддержки со стороны педагогов и родителей; 

 формирование и развитие способности к свободному 

ответственному самоопределению. 
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Онлайн-медиация в России и зарубежных странах  

 

В статье представлен обзор практик урегулирования конфликтов в он-

лайн-среде в России и зарубежных странах. Актуальность исследования 

связана с дефицитарностью аналитики по онлайн-медиация в России и мире 

и ростом конфликтных ситуаций в различных сферах жизнедеятельности. 

Основной идеей статьи является аналитика эффективности существую-

щих моделей онлайн-медиации для оперативного и успешного разрешения 

конфликта. Авторами выявлены преимущества использования онлайн-

медиации и описан опыт использования моделей разрешения конфликтов с 

помощью посредников, используя технические средства. 
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Online mediation in Russia and foreign countries 

  

The article presents an overview of conflict resolution practices in the online 

environment in Russia and foreign countries. The relevance of the study is related 

to the scarcity of online mediation Analytics in Russia and the world and the 

growth of conflict situations in various spheres of life. The main idea of the article 

is to analyze the effectiveness of existing online mediation models for prompt and 

successful conflict resolution. The authors identified the advantages of using 

online mediation and described the experience of using models for conflict resolu-

tion using intermediaries using technical means. 

 

Использование информационно-коммуникативных технологий и техни-

ческих средств (аудиовизуального оборудования, мультимедиа) в сопровож-

дении медиативных процедур разрешения конфликтов – одна из наиболее 

перспективных и актуальных вопросов в современном обществе. Прежде 

всего, это связано с возможностями, которые предоставляют технические 

средства: оперативный обмен информацией, отправка автоматических отве-

тов, перефразирование претензионных писем (блокировка слов-

конфликтогенов), контролирование загруженности медиаторов, ранжирова-

ние приоритетов в конфликте.  

Стоит отметить рост конфликтных ситуаций в различных сферах за по-

следние несколько лет. По данным Федеральных органов статистики, мини-

стерств и ведомств Правительства РФ, в первом полугодии 2019 года зафик-

сирован рост социально-трудовых конфликтов (СТК) на 9% (2019 год – 84 

СТК, 2018 год – 77 СТК). При этом наибольшее количество конфликтов за-

регистрировано в Центральном, Сибирском и Приволжском федеральных 

округах [1]. Пресс-служба Генеральной прокуратуры в 2019 году заявила о 

росте коррупционных преступлений на 3,6% [2].  

Споры в образовательных учреждениях перерастают в агрессию, травлю, 

буллинг как по отношению к ученикам, так и к учителям. На конференции 

«Насилие в образовательной среде», организованной при участии Мини-

стерства науки и высшего образования РФ, было отмечено, что 70% педаго-

гов в нашей стране подвергались травле и насилию [3]. В культурной столи-

це России, городе-миллионнике – Санкт-Петербурге, по данным аппарата 

Уполномоченного по правам ребенка, за первое полугодие 2019 года число 

конфликтов в школах и детских садах увеличилось в два раза [4]. 
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Учитывая рост конфликтов в различных сферах, в том числе в образова-

тельной – с участием различных сторон (учеников, педагогов, родителей), 

онлайн-медиация является важным аспектом в пофилактировании и управ-

лении конфликтами и создании безопасной среды обучения и развития. Для 

того чтобы рассмотреть существующие модели онлайн-урегулирования спо-

ров, необходимо обратиться к смысловой трактовке определения (онлайн-

медиация) на терминологическом уровне. 

Чаще всего онлайн-медиацию называют как: интернет-разрешение спо-

ров, электронное разрешение споров, электронно-альтернативное регулиро-

вание споров и онлайново-альтернативное регулирование споров. В англий-

ском языке самым популярным термином является «Online dispute 

resolution» (ODR), что в переводе на русский означает «онлайн урегулирова-

ние споров» (ОРС) – разрешение споров между сторонами с помощью он-

лайн-технологий, инновационных методов, облегчающих процесс урегули-

рования конфликтов и дополняющих традиционные средства урегулирова-

ния конфликтов [5]. 

Интерес к возможностям онлайн-медиации проявляют различные органи-

зации со всего мира. В Европе онлайн-процедура разрешения споров нача-

лась с Европейской Процедуры урегулирования малых претензий в 2009 

году. Процедура применяется для разрешения трансграничных споров. Уре-

гулирование осуществляется в письменной форме при использовании ин-

формационно-коммуникационных технологий (электронная почта, ви-

деоконференции и т. д.) [6]. 

С 2016 года в Европейском союзе, Норвегии, Исландии и Лихтенштейне 

в качестве инструмента альтернативного разрешения споров между потреби-

телем и продавцами используется Европейская платформа онлайн-

разрешения споров. Чтобы инициировать процедуру разрешения споров, 

заявителю достаточно заполнить на платформе бланк жалобы, направить ее 

ответчику через оператора платформы и согласовать медиатора [7].  

Онлайн-урегулирование споров посредством технических средств стало 

одним из самых востребованных в сфере международной торговли. Во-

первых, внедрение онлайн-медиации снижает нагрузку на государственные 

суды; во-вторых, отсутствие формализма ускоряет процесс разрешения спо-

ров [8]. 

Также онлайн-платформа стала инструментом для разрешения споров в 

таких сферах как онлайн-банкинг, страховые, медицинские, налоговые спо-

ры, споры о взыскании причиненного вреда в результате ДТП [9]. Еще в 

2008 году в Европе при помощи онлайн-медиации было разрешено свыше 

полумиллиона дел [10]. Позже в Европейском Союзе был принят регламент, 

касающийся электронной торговли, по вопросам разрешения споров посред-

ством новых технологий [11]. Как следствие, была создана и до сих пор 

функционирует онлайн-платформа, где потребитель может подать жалобу на 

продавца и наблюдать за разрешением своего дела на сайте.  

В судебной медиации в Великобритании пользуется популярностью си-

стема для урегулирования споров по возмещению вреда жизни, здоровью, 
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имуществу вследствие дорожно-транспортных происшествий – RTA PI 

Claims Portal [12]. Система позволяет в досудебном порядке обменяться пре-

тензиями обеим сторонам и разрешить конфликтную ситуацию. Портал дей-

ствует как онлайн-медиатор, предлагая нейтральную форму для проведения 

переговоров и достижения соглашения.  

В США используют интересную практику по разрешению споров в ре-

жиме онлайн – «комната виртуального мира» («virtual peace room»). Это ка-

сается платформ социальных сетей, которые стали центром киберзапугива-

ния для молодежи. Предлагается виртуализировать практики восстанови-

тельной работы потерпевшего и правонарушителя для эффективного вовле-

чения молодежи в предотвращение онлайн-агрессии. Онлайн-медиация так-

же предоставляет дополнительный инструмент для практикующих реститу-

ционное правосудие, учитывая ограничения по времени и ресурсам, в кото-

рых они работают. Онлайн-решение направлено на посредничество и разре-

шение конфликтов между пользователями, а также на расширение возмож-

ностей участия молодежи в урегулировании споров с преимуществами под-

ключения и устойчивости платформ социальных сетей [13]. 

Кроме того, при помощи компьютерных игр визуализируется образова-

тельный процесс. Заранее можно запрограммировать конфликтную ситуа-

цию и промоделировать определенный исход. Такая практика используется в 

Америке – Федеральная служба посредничества и примирения США про-

двигает в школах видеоигру «Клевая школа, где все решается мирным пу-

тем», созданную компанией Realtime Associates. Видеоигра учит детей мир-

ному разрешению конфликтов. По существу, это игровая визуализация раз-

личных стратегий в конфликте – выбирается вид конфликта, предлагаются 

возможные пути решения, затем демонстрируются последствия выбора.  

Также популярным является интегрированный административный бэк-

офис Caseload Manager [14], созданный и использующийся в США. Это об-

лачная система управления делами для посредников, омбудсменов, семей-

ных и социальных служб и специалистов. 

В настоящее время онлайн-медиация стала применяться не только в 

странах с устойчивой правовой культурой развитой информационной струк-

турой (как в США или Европе), а, например, в Индии. Это связано с просто-

той данной процедуры и небольшими затратами [15].  

Как в России, так и за рубежом распространена практика использования 

веб-сайтов (или в юриспруденции онлайн-арбитража), где посредником вы-

ступает квалифицированный специалист, а ИКТ выполняют вспомогатель-

ную функцию. Еще одним распространенным методом урегулирования кон-

фликтов является электронная почта, которая зачастую используется для 

обработки жалоб [16]. 

Однако в России механизм разрешения споров в онлайн-среде носит 

ограниченный характер. Зачастую онлайн-медиация применяется для разре-

шения семейных конфликтов и реже, в отличие от зарубежных стран, – для 

разрешения конфликтов в бизнес-среде. Причиной этому, прежде всего, яв-

ляется недостаточное внедрение традиционной медиации. Стоит вспомнить, 
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что на законодательном уровне медиация в качестве профессии в России 

была закреплена только в 2011 году в Федеральном законе от 27.07.2010 № 

193-ФЗ (ред. от 27.07.2013) «Об альтернативной процедуре урегулирования 

споров с участием посредника (процедуре медиации)» [17], в то время как в 

США процедура медиации была урегулирована законодательством и Едино-

образным Актом о медиации еще в 2001 году [18], а в Австралии профессия 

медиатора была внесена в номенклатуру профессий в 2003 году [19]. 

Согласно реестру Федерального института медиации по состоянию на 

2019 год, в 95 регионах России работают медиаторы [20]. При этом в рос-

сийском реестре провайдеров медиативных услуг от 23 декабря 2019 года 

значатся 58 саморегулируемых организаций медиаторов [21] и 32 организа-

ции, предоставляющие образовательные услуги в области медиации [22]. 

Учебные заведения занимаются реализацией образовательных программ по 

подготовке специалистов в области медиации. Например, в 2018 году на базе 

Сибирского федерального университета открылась первая в Красноярском 

крае магистерская программа под названием «Медиация в образовании», 

ориентированная на межкультурный контекст образовательных конфликтов 

[23]. 

В работе исследователей в области медиации применительно к образова-

тельной системе О.Г. Смоляниновой и Ю.В. Поповой приводятся статисти-

ческие данные [24], которые доказывают необходимость применения данно-

го механизма в образовании. Так, за 2015-2018 года на территории Красно-

ярска около 116 школ прибегли к использованию услуг по примирению. В 

2016 году было использовано 498 посреднических услуг, причем самыми 

популярными являются конфликты между сверстниками, а на втором месте 

– между учащимися и родителями.  

Однако на фоне других российских городов масштаб использования ме-

диации сравнительно мал, что требует систематического внедрения медиа-

тивных практик и формирования эффективной модели медиации. Мы счита-

ем, что с учетом развития информационно-коммуникационных технологий 

(ИКТ) правильнее говорить о внедрении и моделировании онлайн-медиации 

как инструмента для разрешения конфликтов. Это связано и с преимуще-

ствами, которые предоставляют новые технологии, в частности: время для 

размышления, экономия затрат и времени, удобство [25].  

Российские исследователи описывают преимущества онлайн-медиации с 

точки зрения комплексного внедрения онлайн-инструментов. Посредством 

онлайн-сервисов разрабатываются опросы, тесты и анкеты, позволяющие 

проанализировать распространенные конфликтные ситуации, их причины и 

виды, а также произвести автоматизированную обработку полученных ре-

зультатов [26].  

На веб-сайте Sociotrix.com можно бесплатно составить анкету и провести 

социологическое исследование. Одним из примеров подобного социологиче-

ского исследования является анкета «Социальный конфликт» [27], где учи-

тывается возраст, частота участия в спорах, стратегия поведения, причины 

конфликтов и темперамент. Данные анкетирования станут вспомогательным 



 

89 

инструментом медиатора при работе со сторонами конфликта, позволят смо-

делировать поведение субъектов и предложить наиболее подходящий вари-

ант разрешения конфликта.  

Использование инструментов онлайн-медиации вполне доступно, напри-

мер, веб-сайт можно создать по шаблонам, предложенным на портале серви-

сов образования [28], для создания анкетирования, тестов функционируют 

онлайн-редакторы: Simpoll [29] и Online Test Pad [30]. Один из бесплатных 

сервисов, который можно использовать в качестве онлайн-платформы для 

размещения актуальной информации, анкеты, подбора медиатора может 

быть Wix [31]. Для визуализации данных можно использовать программу 

Microsoft Publisher [32].  

Для посредника веб-сайты, социальные сети – вспомогательный инстру-

мент при разрешении конфликтов. В группах и беседах социальных сетей, на 

страницах личных аккаунтов субъект может опубликовать личную инфор-

мацию о себе, которая будет полезна для медиатора при урегулировании 

конфликтов.  

Таким образом, рост конфликтов в различных сферах и возможность 

поддержки процедуры разрешения конфликтов с использованием техниче-

ских средств обусловливает необходимость внедрения онлайн-медиации в 

России, а также выявления возможных онлайн-инструментов, которые могут 

использоваться медиаторами для оперативного урегулирования споров. 

Онлайн-урегулирование споров осуществляется при помощи техниче-

ских средств. Чаще всего создаются веб-сайты, онлайн-платформы, позво-

ляющие составить жалобу и выбрать медиатора. Оперативный обмен ин-

формацией осуществляется через электронную почту и социальные сети, 

полноценная медиативная сессия проводится через видео-конференц-связь, а 

онлайн-платформы позволяют проанализировать конфликтную ситуацию 

посредством проведения анкетирования, тестирования. Веб-сайты и соци-

альные сети помогают найти дополнительную информацию о субъектах 

конфликта, проследить модель поведения или предотвратить конфликт с 

момента его зарождения.  

Однако в силу сравнительно недавнего закрепления онлайн-медиации в 

России на законодательном уровне зарубежные страны используют более 

разнообразные модели разрешения споров в онлайн-среде. В частности, 

США практикует комнату виртуального мира, компьютерные игры с заранее 

запрограммированной ситуацией. В то время как в России развивается тра-

диционная медиация, а модели онлайн-медиации носят ограниченный харак-

тер. 
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