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ВВЕДЕНИЕ


Актуальность.


Добровольчество — приоритетное направление государственной молодежной политики. В Российской Федерации волонтеры (в отличие от существовавших когда-то пионерской и комсомольской организаций) не объединены и не имеют единой государственной или негосударственной поддержки. Говорить о волонтерском движении как о явлении можно. Все волонтеры руководствуются в своей деятельности одним общим принципом — помогать людям. Идея разрешения конфликтных ситуаций на основе посредничества (добровольчества) принадлежит М. Л. Кингу. В отличие от судейского подхода к разрешению споров, конфликтов, посредничество подразумевает активную позицию участников конфликта, им же принадлежит и функция принятия решения – выбора конкретного пути выхода из конфликтной ситуации, при чем такого, при котором обе стороны выигрывают. Участникам конфликта предоставляется возможность поработать в качестве сотрудников по анализу ситуации и ее разрешению. Правила разрешения конфликтов, разработанные М. Л. Кингом, в дальнейшем были адаптированы В. Ф. Линкольном и Р. Дж. О"Донеллом для разрешения конфликтов среди детей. Алиса Фридман и Франк Шмидт разработали программу подготовки посредников-старшеклассников.


Предлагаемая нами программа адресуется учащимся старших классов и отличается от программы А. Фридман и Ф. Шмидта тем, что включает вопросы психологии общения, теории конфликтов, дополнительные модели разрешения проблем, и более глубокое их осмысление, а также тренинг компетенции и уверенности проведения процедуры посредничества (далее медиации). Кроме того, отдельным блоком программы выступает тренинг личностного роста, направленный на разрешение личных проблем, затрудняющих проведение процедуры медиации, и формирование необходимых качеств психологического посредника.


Правила посредничества, подход к нему, основная модель разрешения конфликтных ситуаций, описанные в работах А. Фридман и Ф. Шмидта, используются нами с небольшими изменениями, с учетом культуры нашей страны

 Школьная медиация – инновационная методика, учебная технология, рассчитанная на применение во всех институтах, принимающих участие в воспитании и формировании личности ребенка. Метод школьной медиации основан на принципах: добровольности участия, равноправия, взаимного уважения, принятия людей, ситуаций, событий; признания ценности каждой отдельной личности, признания права каждого на удовлетворение потребности и защиты своих интересов при условии признания такого же равноправия за другими. Цели метода «Школьной медиации»: 1.создание безопасной среды, благоприятной для развития личности с активной гражданской позицией, умеющей принимать решения и отвечать за свои поступки; 2.воспитание культуры конструктивного поведения в конфликте, основанной на медиативном мировоззрении, в основе которого лежит признание ценности человеческой жизни, уникальности каждой отдельной личности, принятие, уважение права каждого на удовлетворение собственных потребностей и защиту своих интересов (но не в ущерб чужим интересам); 3.улучшение качества жизни всех участников образовательного процесса с помощью медиативного подхода, основывающегося на позитивном общении, уважении, открытости, доброжелательности, взаимном принятии как внутри групп взрослых и детей, так и между этими группами.


Поскольку своевременное разрешение конфликтов облегчает состояние участников конфликта, выводит их из стрессового состояния, посредничество может быть эффективным средством профилактики правонарушений, наркомании и алкоголизма.

Цель курса: подготовка учащихся старших классов как консультантов по разрешению конфликтных ситуаций в среде детей и подростков, обучение подростков навыкам эффективного разрешения конфликтов с использованием медиативного подхода.

Задачи курса:

1. Ознакомить слушателей курса с основными теоретическими положениями теорий конфликтов.

2. Научить основным приемам разрешения конфликтных ситуаций на основе моделей, разработанных в психологии и психотерапии.

3. Познакомить подростков с принципами и процедурой медиации. 

4. Развить у слушателей курса необходимые профессиональные данные для выполнения функций консультанта по разрешению конфликтных ситуаций.

5. Помочь слушателям курса в разрешении личных проблем, мешающих качественно выполнять роль посредника.

6. Сформировать уверенность и компетентность проведения процедуры медиации.

Для решения поставленных задач в работе используются следующие технологии:

· работа в малых группах;

· индивидуальная работа;

· ролевые игры и т.д.

Длительность реализации программы: 34 занятия. В зависимости от контингента учащихся, возможностей образовательного учреждения и результатов диагностики возможно изменение количества занятий, как в сторону увеличения, так и в сторону уменьшения. Некоторые занятия при необходимости можно менять местами.

Условия проведения занятий: столы и стулья по количеству человек, фломастеры, клей,  бумага для рисования, школьная доска, мел.

  Ожидаемые результаты, в соответствии с ФГОС.

 1. Личностные результаты: у подростков развиваются навыки сотрудничества со сверстниками, детьми младшего возраста, взрослыми в образовательной, общественно полезной, учебной, исследовательской, и других видах деятельности;  у подростков развиваются личная ответственность за свои поступки. 

2. Метапредметные результаты: у подростков развиваются умения продуктивно общаться и взаимодействовать в процессе совместной деятельности, учитывать позиции других участников деятельности, эффективно разрешать конфликты; у подростков развиваются навыки познавательной рефлексии как осознания совершаемых действий и мыслительных процессов, их результатов и оснований, границ своего знания и незнания, новых задач и средств их достижения. 

Специальные термины:

 Агрессия — индивидуальное или групповое поведение, направленное на нанесение физического или психологического ущерба другому человеку или социальной группе.

Антагонизм — непримиримое противоречие.

Антипатия — устойчивое отрицательное эмоциональное отношение индивида к другому человеку (социальной группе); проявляется в неприязни, недоброжелательности.

Арбитр — третья сторона в конфликте.
Динамика конфликта — ход развития конфликта по этапам и фазам.  Инцидент — 1) внешнее открытое противоборство сторон, возникшее впервые; 2) стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта. 

 Интерес — то, что побудило участника конфликта занять свою позицию. 

Конфликт – явление, возникающее в результате столкновения противоположных действий, взглядов, интересов, стремлений, планов различных людей или мотивов, потребностей одного человека.
 Компромисс — стратегия поведения субъектов в конфликте, ориентированная на определенные взаимные уступки. 

Коммуникативная компетентность – это совокупность знаний, умений и навыков, необходимых человеку для общения с людьми, является комплексным навыком использовать адекватные ситуации способы общения.

 Конфликтная ситуация — накопившиеся противоречия, связанные с деятельностью субъектов социального взаимодействия и объективно создающие почву для реального противоборства между этими субъектами. Состояние в отношениях сторон, вызванное актуализацией существующих между ними противоречий по поводу ценностей, интересов или правил поведения и характеризующееся негативным эмоциональным фоном и искажением восприятия. 

Конфликтогены — слова, действия (или отсутствие действий), которые могут привести к конфликту, вызывают возмущение, ярость, злость и другие отрицательные эмоциональные состояния. 

Процесс коммуникации - это процесс обмена информацией между двумя или более людьми. Цель коммуникационного процесса - обеспечить понимание информации, которую можно называть сообщением. Знание роли и содержания каждого из этапов позволяет более эффективно управлять процессом в целом. 

Медиация — переговорный процесс по разрешению конфликта с участием посредника — медиатора. 

Межличностные конфликты — противоборство личностей в процессе социального взаимодействия, возникающее на основе противоположно направленных мотивов, суждений или личных антипатий. 

Мотивы — истинные внутренние побудительные силы, подталкивающие субъектов социального взаимодействия к конфликту. 

Обратная связь - это воспринимаемая человеком реакция других людей на его деятельность (поведение и слова). Без обратной связи человек не сможет скорректировать собственное поведение в процессе общения. Важную роль в получении обратной связи играет «активное слушание» - оно подразумевает активное выражение собственных переживаний и мыслей в процессе коммуникации. 

Оппонент – противник в споре. 

Процедура медиации – конкретная последовательность шагов, посредством которых может быть наилучшим образом организован процесс обсуждения проблемы и выработки взаимовыгодного решения. В зависимости от стиля медиации процедура может быть более или менее «жесткой», сохраняя, при этом, общие для медиации принципы и правила.

Принципы медиации: добровольности - правило, согласно которому проведение примирительной процедуры, заключение и выполнение соглашения - осуществляется на основе взаимного согласия  всех участников медиации. конфиденциальности - правило, согласно которому сам факт проведения процедуры медиации, а также документы и  устная информация, используемые при проведении медиации, не подлежат разглашению. равноправия - правило, согласно которому ни одна из сторон не имеет преимуществ по отношению к другой стороне, в ходе медиации стороны имеют равные возможности  независимости - правило, согласно которому медиатор в ходе медиации стремится к равному и справедливому отношению к сторонам, а также не находится в зависимости от сторон конфликта.
Служба школьной медиации - это объединение участников образовательно-воспитательного процесса различных уровней (сотрудников образовательного учреждения, учащихся, родителей), созданное для  предотвращения и разрешения конфликтных ситуаций, возникающих в процессе воспитательной деятельности, с помощью медиативного подхода, а также проведения профилактических мероприятий по работе с последствиями конфликтов, асоциальных проявлений, правонарушений. 

Учебный план

(34 часа)

1. Цель и задачи, структура курса. Основные понятия.

2. Понятие общения.

3. Общение как обмен информации.

4. Общение как межличностное взаимодействие.

5. Общение как понимание.

6. Психологический контакт в педагогическом общении.

7. Эффект ореола.

8. Приемы эффективного общения.

9. Конфликт - плюсы и минусы

10. Структура и динамика конфликта

11. Межличностный конфликт и его причины.

12. Внутренние и внешние конфликты.

13. Медиация. Кто такой медиатор?

14. Принципы медиации.

15. Процедура медиации.

16. Заключение медиативного соглашения.

17. «Волшебные вопросы медиатора».

18. Систематическое разрешение проблемы.

19. Модель принятия (Айви).

20. Свободное владение моделями разрешения конфликтных ситуаций.

21. Управление гневом.

22. Коммуникативная культура.

23. Решение личных проблем.

24. Решение личных проблем.

25. Решение личных проблем.

26. Решение личных проблем.

27. Проработка неблагоприятных реакций.

28. Проработка семейных проблем 

29. Ведение процедуры медиации, начало работы «Школьной службы примирения» на основе смоделированных конфликтных ситуаций и их анализ.

30. Ведение процедуры посредничества, начало работы «Школьной службы медиации» на основе смоделированных конфликтных ситуаций и их анализ

31. Медиация  в разрешении конфликтных ситуаций.

32. Медиация в разрешении конфликтных ситуаций.

33. Анализ собственного стиля проведения процедуры посредничества.

34. Обобщение полученного материала. Подведение итогов. 

СОДЕРЖАНИЕ

Введение. Цель и задачи посредничества. Основные понятия: посредничество, медиация, конфликт, общение, взаимопонимание. Существенные отличия от других приемов и способов разрешения конфликтных ситуаций. 
Общение. Общение как обмен информацией. Общение и язык. Вербальные и невербальные коммуникации. Общение как межличностное взаимодействие. Социальный контроль и нормы. Роли и ролевые ожидания в процессе общения. Такт и бестактность. Общение как понимание. Механизмы восприятия людьми друг друга Причинная интерпретация. Эффект ореола. Обратная связь в общении. Приемы эффективного общения. Формирование механизма безопасного выражения чувств.
Конфликты Основные понятия конфликта и условий его возникновения. Конфликт- плюсы и минусы. Структура и динамика конфликтов. Внутренние и внешние конфликты. Внутренние конфликты: конфликт взаимоисключающих желаний, конфликт желания и его отрицательных последствий, конфликт отрицательных последствий. Внешние конфликты. Психологическая совместимость. Природа внешних конфликтов. Конфликты в детской среде. 
Медиация. Понятие медиации. Принципы медиации. Что такое медиабельность конфликта? Процедура медиации. Анализ личностных черт медиатора и  своих, как возможного медиатора. Характеристики эффективного посредника Управление гневом. Коммуникативная культура посредника. Умение активно слушать. Умение отражать понимание чувств, облегчать своим вербальным и невербальным поведением выражение участниками конфликта своих мыслей и чувств. Избегание судейской позиции. Отработка умений анализировать личностные особенности других. Рефлексия – получение обратной связи. Отработка умений психологически грамотно участвовать в переговорах. Заключение медиативного соглашения. (Приложение 1)

Свободное владение техниками разрешения конфликтов. Модель разрешения конфликтов. Модель процедуры медиации. Моделирование конфликтных ситуаций и их разрешение Тренинг личностного роста. Проработка личных проблем, связанных с функцией посредничества. Проработка неблагоприятных реакций: недоброжелательности, оценочных суждений, принятия позиции превосходства. Проработка конфликтов внутри тренинговой группы. Развитие эмпатии. Тренинг компетентности в оказании помощи сверстникам в решении проблем. Ведение помогающей беседы на основе модели разрешения проблем, работа в парах (посредник – сверстник). Ведение процедуры посредничества при разрешении смоделированного конфликта. Анализ проведения процедуры медиации на основе аудио и видеозаписей. Ведение процедуры медиации при разрешении реальных конфликтов и ее анализ. 
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Приложение 1.


Медиация – взаимовыгодное разрешение конфликтов

Медиация – это переговоры с участием нейтрального посредника (медиатора), заинтересованного лишь в том, чтобы спорящие стороны достигли взаимовыгодного соглашения. В России медиация регулируется Федеральным законом №193-ФЗ от 27.07.2010 «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием посредника (процедура медиации)». 

На каких принципах строится работа медиатора? 

- добровольность (все решения – начиная от обращения к медиации и заканчивая заключением соглашения по его итогам – стороны принимают добровольно); 

- конфиденциальность (медиатор обязан хранить информацию сторон в тайне, вплоть до самого факта обращения сторон к медиации); 

- равноправие (медиатор уделяет каждой из сторон равное время и внимание, стороны имеют равные права на высказывание и обсуждение предложений, вынесение и принятие решений); 

- нейтральность (медиатор обязан быть беспристрастным и независимым, равноприближенным и равноудаленным от интересов сторон). 

ПРИЛОЖЕНИЕ 

Пакет материалов для проведения посредничества.

А. Форма заявки на проведение посредничества.

1.Фамилия и имя участника конфликта, выражающего просьбу о посредничестве ___________________,  класс _____,  

домашний телефон _____________________.

2.Фамилия и имя другого участника конфликта. ___________________

3.Причина конфликта (заполняется участником конфликта, желающим, чтобы конфликт был разрешен с помощью посредников, а затем уточняется посредниками после проведения процедуры посредничества)

· Сплетни

· Разглашение тайны

· Оскорбление

· Нарушение соглашения

· Обман

· Отказ вернуть чужую вещь

· Драка

· Другое

· Отметить галочкой. Если ни одна из причин не подходит, указать причину конфликта в графе «Другое»

4.Где произошел конфликт? 
· В школьной столовой. 

· В раздевалке

· В классе

· В школьном дворе

· В рекреации 

· Вне школы

5. Когда это случилось? __________________

6. Как можно связаться со вторым участников конфликта: класс _____, телефон __________, домашний адрес ______________________________.

7. Конфликт разрешен. Участники конфликта _________ и ___________ обязуются выполнять соглашение, достигнутое в ходе посредничества.

Подписи. 
______________

__________________


8. Проблема не решена. 

а) Назначена еще одна процедура посредничества  (дата)__________

б) Участникам конфликта предложено обратиться к школьному психологу 

9. Подписи посредников.

Б. Правила посредничества

Мы называем друг друга по именам.

Мы слушаем друг друга внимательно, не перебиваем. 

Мы уважаем друг друга. 

Мы с пониманием относимся к чувствам друг друга. 

Мы говорим правду, какой бы горькой она не была. 

Мы строго придерживаемся выработанного  соглашения. 

Мы желаем разрешить конфликт.

Мы  сохраняем тайну разговора.
В. Процедура посредничества (1-й уровень)

1).Организация пространства. Посредники располагаются рядом с одной стороны стола. Участники конфликта садятся напротив друг друга за тот же стол. Здесь же присутствует обязательно взрослый (учитель, классный руководитель, или психолог), но он находится в стороне и не вмешивается (за исключением особых случаев) в  процедуру.

2). Представление посредников. Знакомство с правилами или их напоминание. 

3) Демонстрация  участниками конфликта желания его разрешить на основе правил.

4). Рабочая стадия посредничества.

Каждому участнику конфликта задаются поочередно вопросы:

· Что случилось? 

· Что делалось для улучшения ситуации? 

· Что можно сделать еще? 

· Каков будет ваш следующий шаг? 

· Что можно сделать прямо сейчас?

Для проверки достижения справедливости при разрешении конфликта  задается вопрос

· Что вы сейчас чувствуете? 

5) В конце процедуры, когда конфликт разрешен, участники конфликта расписываются на бланке заявки в графе «Конфликт разрешен»

Г. Процедура посредничества (второй уровень)

1) Организация пространства. 

2) Представление посредников. Знакомство с правилами или их напоминание. 

3) Демонстрация  участниками конфликта желания его разрешить на основе правил.

4) Рабочая стадия посредничества

 По очереди каждому участнику задаются вопросы.

· Что случилось? 

· Какие чувства испытывали, когда это произошло?

· Что делалось для улучшения ситуации? 

· Что можно сделать еще? 

· Каков будет ваш следующий шаг? Что можно сделать прямо сейчас?

· Что вы сейчас чувствуете?

В конце процедуры, когда конфликт разрешен, участники конфликта расписываются на бланке заявки в графе «Конфликт разрешен»

Д. Процедура посредничества (третий уровень)

1) Организация пространства. 

2) Представление посредников. Знакомство с правилами или их напоминание. 

3) Демонстрация  участниками конфликта желания его разрешить на основе правил.

4) Рабочая стадия посредничества

 По очереди каждому участнику задаются вопросы.

· Что произошло? (что случилось, где, когда, кем и что было сказано и сделано, что думали и чувствовали). 

· Что делалось, чтобы выйти из конфликтной ситуации, к чему это привело? 

· Что можно сделать, чтобы разрешить конфликт справедливо? 

· Что можно сделать еще? 

· Какие из предложенных вариантов вас устраивают больше всего? 

· Что можно сделать прямо сейчас? (реализуется выбранный вариант) 

· Что вы сейчас чувствуете? 

· Что вы думаете по поводу того, что произошло? Чему научил конфликт?

5) В конце процедуры, когда конфликт разрешен, участники конфликта расписываются на бланке заявки в графе «Конфликт разрешен»

Внимание!!!

Посредник не просто автоматически задает вопросы. Он слушает, наблюдает. Он не задает вопрос о том, что уже было сказано. Если что-то непонятно, он просит привести пример. 

План помогающей беседы

· Что случилось? (+ дополнительные вопросы для прояснения ситуации)

· Что чувствовали, когда это произошло?

· Что думаем по поводу случившегося?

· Что делали, и к чему это привело?

· Что хотим на будущее?

· Что для этого  нужно сделать? (Когда? Как?

· Что изменится в результате этого?

· Что сейчас чувствуем?

· Какие мысли появились?

Конфликтная ситуация «Дрозофилы»

На утреннем собрании в начале группы разбираются конфликты между участниками. Сначала их разбирает ведущий группы, опытные посредники, а затем, по мере обучения, для их разбора приглашаются участники группы. 

Пример. В роли конфликтующих оказались Наташа и Олег. В качестве посредников они выбирают Диму и Марину.

Наташа.  Мы с Олегом  хотим разрешить реальный конфликт, который произошел между нами. Он считает, что это произошло вчера вечером, а я считаю, что сегодня утром. Заявка на посредничество поступает от нас обоих. (Ребята рассаживаются по своим местам)

Марина. Правилом работы группы является наше желание разрешать возникающие между нами конфликты. Заявка поступила от обоих участников конфликта.

Дима. Мы все хотим справедливого разрешения конфликта, поэтому нам нужно придерживаться правил: уважать друг друга, называть по именам, слушать внимательно, не перебивая, говорить правду, не вспоминать прошлые обиды. Мы желаем разрешить конфликт, придерживаемся  достигнутого соглашения и соблюдаем тайну личной информации. Вы согласны выполнять правила? Олег?

Олег. Согласен.

Марина. А ты, Наташа согласна?

Наташа. Я согласна выполнять правила.

Марина. Наташа, насколько важно для тебя разрешить конфликт?

Наташа. Мы с Олегом дружим, и я не хочу, чтобы между нами возникали какие – нибудь недоразумения.

Дима. Олег, а для тебя является важным разрешение конфликта?

Олег. Безусловно. 

Марина. Тогда начнем. Наташа, расскажи, что случилось?

Наташа. Вчера я утром заходила за Олегом, чтобы вместе идти на занятия. Я забыла у них в квартире коробку с экспериментальным материалом, который приготовила для Кати. Вечером мне звонит Олег и говорит, что у них в квартире тьма мошек, и все они летят из коробки, которую прогрызла собака. Я попросила положить коробку в большой полиэтиленовый пакет и завязать его покрепче. Еще я попросила Олега посчитать вылетевших мошек. На это он мне ответил: «Ты что, издеваешься надо мной», и повесил трубку. Утром я подошла к нему, чтобы обсудить это, а он говорит: «Эта ситуация будет конфликтом, который разберут посредники» У нас была приготовлена другая ситуация, но Олег не посчитался с моим мнением. 

Марина. Наташа, какие чувства ты испытывала, когда услышала об этом?

Наташа. Я обиделась. Ведь Олег мог хотя бы обсудить это со мной.

Марина. Наташа, что ты подумала при этом?

Наташа. Я подумала, что Олега не интересует мое мнение, а это проявление неуважения.

Дима. А теперь ты, Олег расскажи, что случилось.

Олег. Я прихожу вечером домой, а мои родители гоняются по всей квартире за мошками. Отец даже пылесосом пытался их ловить. Тут мы обнаруживаем коробку, из которой эти мошки летят, и отец ее выбрасывает с балкона. Я звоню Наташе, а она мне предлагает не только коробку в пакет засунуть, но еще и вылетевших мошек пересчитать. Поэтому я так и ответил. Утром Наташа попыталась объясниться, но я решил, что получилась интересная конфликтная ситуация, и решил предложить ее вместо домашнего задания. А Наташа ответила: «Тебе хочется конфликта, ты его получишь»

Дима. Олег, что ты чувствовал, когда Наташа так ответила?

Олег. Я тоже обиделся. Я сбегал вниз за коробкой, которую выбросили с балкона,  упаковал ее в мешок, вот только вылетевших мошек не посчитал. А мне угрожают реальным конфликтом.

Дима. Олег, что ты подумал, когда Наташа пообещала тебе конфликт?

Олег. Я подумал, что у Наташи не все в порядке с чувством юмора.

Марина. Наташа, что ты делала, чтобы уладить ситуацию?

Наташа. Я вела себя так, как будто ничего не произошло. У нас сегодня было время, чтобы обсудить ситуацию до занятия, но я не пыталась это сделать.

Дима. Олег, а ты что-нибудь предпринимал для разрешения конфликта?

Олег. Я тоже делал вид, что ничего не произошло, так как хотел рассмотреть ситуацию на занятии, что мы и делаем. Правда, я думал, что будет смешно, и мы будем говорить о мошках, но получилось, что конфликт вышел совсем другим.

Марина. Получилось так, что Наташа обиделась на Олега за невнимание к ее мнению. А Олег обиделся за резкий ответ. Наташа, что ты можешь предложить для разрешения конфликта?

Наташа. Мне хотелось бы услышать от Олега объяснение его поступку. Мы вместе готовили домашнее задание, а он отменил его, даже не спросив моего мнения. И чувство юмора здесь не причем.

Дима. Олег, что ты можешь ответить или предложить?

Олег. Наташа, я не мог даже предположить, что ты обидишься. Я думал, получится интересно, мы посмеемся и разрешим конфликт при помощи юмора. Извини меня, я, кажется, сделал что-то не то. Я сожалею, что так случилось.

Марина. Наташа, что ты можешь ответить Олегу или предложить?

Наташа. Я тоже погорячилась. Олег, я хочу сказать тебе спасибо, что ты мошек подобрал. Я не знала об этом, думала, ты не стал ими заниматься. Мы с Катей решили один эксперимент провести. Извини, что из-за мошек у вас дома была кутерьма. И извини за резкий ответ. Я хочу попросить тебя, Олег, если мы вместе делаем что-то, то это сотрудничество, и решать вопросы тоже нужно вместе.

Дима. Олег, что ты можешь ответить, предложить?

Олег. Я согласен. Наташа, я тоже хочу тебя попросить об одном одолжении. Если я когда-нибудь попытаюсь  что-то решать вместо тебя, скажи мне только одно слово «дрозофила», и я все пойму.

Наташа. Договорились. А если я опять скажу что-нибудь резко, то ты мне  тоже это слово скажи, и я все пойму.

Дима. Вы хотите еще что-нибудь обсудить или предложить? Олег?

Олег. Мне кажется, что мы все обсудили.

Марина.  А ты, Наташа, как думаешь?

Наташа. Я согласна с Олегом.

Дима. Олег, что ты чувствуешь сейчас?

Олег. Мне спокойно.

Марина. Наташа, а какие чувства испытываешь ты.

Наташа. С одной стороны, я рада, что больше не обижаюсь на Олега, что мы поговорили. С другой стороны испытываю досаду, за то, что  не обсудила ситуацию сразу же.

Дима. Олег, что ты думаешь по поводу разрешенного конфликта?

Олег. Я думаю, что ради эффектного конфликта не стоило портить отношения с Наташей. Я думаю, что для меня эта история была хорошим уроком.

Марина. Наташа, а что ты думаешь по поводу этой истории?

Наташа. Я думаю, что хорошо разрешать конфликты, пока они не превратились в снежный ком, и еще, что наша резкость по отношению  друзьям не способствует дружбе. 

Дима. Спасибо за взаимопонимание. Конфликт разрешен. Мы просим вас поставить свои подписи в графе «конфликт разрешен»

Анализ конфликтной ситуации

"Выиграть/выиграть"

В чем мои подлинные нужды?

И в чем их?

Хочу ли я благоприятного исхода для нас обоих?

Творческий подход

Какие новые возможности раскрываются этой ситуацией? Вместо того чтобы думать, "как это могло бы быть", вижу ли я новые возможности в том, "что есть"?

Эмпатия

Как бы я чувствовал себя на их месте? Что они пытаются сказать? Выслушал ли я их как следует? Знают ли они, что я слышу их?

Оптимальное самоутверждение

Что я хочу изменить?

Как я могу сказать им это без обвинений и нападок? Отражает ли это заявление мои чувства, а не мое мнение о том, кто прав и кто виноват?

(Будь мягким с людьми и жестким с проблемой.)

Совместная власть

Не злоупотребляю ли я своей властью?

Не делают ли этого они?

Вместо противостояния, не можем ли мы сотрудничать?

Как управлять эмоциями?

Что я чувствую?

Возлагаю ли я на кого-то вину за свои чувства?

Поможет ли это делу, если я расскажу им о том, что я чувствую?

Что я хочу изменить? Избавился ли я от желания наказать их? Что я могу сделать, чтобы лучше владеть моими чувствами

Готовность разрешить конфликт

Хочу ли я разрешить конфликт? Вызвана ли моя обида: каким-то все еще болезненным прошлым инцидентом? какой-то потребностью, в которой я отказываю себе, чем-то, что не нравится мне в них, потому что я не хочу признать этого за собой? 

Картография конфликта. 

В чем заключается вопрос, проблема или конфликт? Кто его главные участники? Опишите потребности каждого человека. "Какие выра​женные или невыраженные интересы могли привести к возникнове​нию проблемы?" "Каковы преимущества предложенных решений с точки зрения удовлетворения подлинных нужд участников?" Опишите тревоги или опасения каждого участника. "Какие заботы, опасения и страхи влияют на их поведение?" Указыва​ет ли эта карта на какие-то точки совпадения интересов?

Над чем мы должны еще поработать?

Разработка альтернатив

Каковы возможности? Не подвергайте их преждевременной оцен​ке. То, что кажется невозможным, может тем не менее подать хорошие идеи.

Какие альтернативы удовлетворяют наибольшее количество наших нужд? Будьте изобретательны, попробуйте различные варианты.

Переговоры

Чего я хочу добиться? Имейте четкое представление об общем ис​ходе, хотя вы можете изменить ваш путь к нему.

Как мы можем добиться справедливого результата — при взаимном выигрыше? Что они могут дать мне? Что могу дать им я? Игнорирую ли я их возражения? Как я могу включить их в свои предложения? Какие вопросы я хочу включить в соглашение? Могу ли я включить что-то, что позволит им сохранить лицо?

Посредничество

А. Можем ли мы разрешить это сами или мы нуждаемся в помощи нейтрального третьего лица? Кто может исполнить эту роль для нас?

Б. Подходит ли мне роль посредника в данной ситуации?

Как я должен подготовить собрание, разъяснить свою роль участ​никам?

Могу ли я создать атмосферу, в которой люди смогут открыться, найти общий язык и выработать их собственные решения? Что может помочь этому?

Расширение кругозора

Вижу ли я всю картину, а не только свою собственную точку зре​ния? Какое воздействие может оказать это за пределами нашей непо​средственной проблемы? (Например, воздействие на других людей или на группы.) К чему это может привести в будущем?

Упражнение «Работа с виртуальным клиентом»

Материал: картинка с изображением молодого человека.

Инструкция. 

· Посмотрите внимательно на картинку. 

· Представьте себе, что случилось с этим человеком?

· Где он находится??

· Что он сейчас делает? 

· Каково его настроение? 

· Какие чувства он испытывает?

· О чем он думает?

· Что он делал, чтобы решить свою проблему?

· Что произошло в результате его попыток?

· Что он может сделать еще?

· Чем закончится его история?

· Что он может чувствовать, когда это произойдет?

· Что он будет думать, по поводу опыта этой истории?
Интерактивные  упражнения, используемые в программе.

Упражнение к теме «Конфликт: плюсы и минусы». Упражнение «Конфликт по буквам»,  проводится  с  использованием метода  «мозгового штурма». Учащиеся  вспоминают слова , начинающиеся на  буквы слова «конфликт», ведущий записывает все слова на доске.   Когда собраны все слова, проводится анализ слов, связанных со понятием конфликт.  Выделяются  понятия, имеющие разное эмоциональное  наполнение – негативное, нейтральные и  позитивное.  Проводится анализ содержания понятий, имеющих различную эмоциональную нагрузку. Проводится обсуждение содержания понятий, среди них выделяются : физические реакции на конфликт, чувства, сопровождающие конфликт, действия в конфликте и пр. Выводы по итогам упражнения: в основе конфликта  находятся противоречия,  не имеющее самостоятельной негативной нагрузки; конфликт урегулируется с помощью грамотной коммуникации; отрицательные  составляющие  конфликта связаны с эмоциями, поведением, которое ущемляет интересы конфликтующих сторон,  последствиями враждебных действий.  Таблица «Плюсы и минусы конфликта» 

Упражнение к теме «Структура и динамика конфликта». Разбор учебного случая с использованием схемы анализа конфликта, в которой показана структура конфликта и его возможное развитие, позволяет  ребятам прийти к выводу, что отсутствие  действий по урегулированию  конфликта,  увеличивает интенсивность  конфликта, приводит к увеличению числа участников конфликта и росту «цены его урегулирования».  С целью анализа конфликта выбирается  случай, типичный для школы, содержание которого понятно для ребят. Пример случая «Пирожок». На перемене, пятиклассница купила пирожок, вышла из столовой  и ела его, стоя в коридоре у кабинета, где будет проходить следующий урок. Мимо пробегал шестиклассник, он задел девочку, она уронила пирожок на пол. Девочка заплакала и обратилась за помощью к дежурному учителю. Ведущий зачитывает  содержание конфликта, задает вопросы ребятам, итоги обсуждения фиксирует на доске.  Вопросы: 1. Кто участвует  в конфликте? 2. Назовите стороны конфликта? 3. Кто урегулирует конфликт? 4. Как могут развиваться события? 5. В каком случае девочка позвонит родителям? 6. Что будет делать мама девочки? 7. В чем проблема девочки? 8. В чем проблема шестиклассника? 9. Как прояснить интересы сторон?  И так далее Выводы по итогам упражнения: конфликт легко урегулировать, если использовать своевременные вопросы, проясняющие интересы сторон конфликта. Отсутствие условий для урегулирования конфликта его сторонами приводит к тому, что каждая из сторон обращается за помощью к группе поддержки и конфликт разрастается дальше. Для урегулирования конфликта необходимо прояснить суть проблемы, интересы  участников и создать условия, чтобы конфликтующие стороны смогли договориться. 

Упражнения к теме «Принципы грамотного общения». Предложенные упражнения могут проводится в разной последовательности или выборочно.

 4.1. Упражнение «Активное слушание» — это вид слушания, когда на первый план выступает отражение информации. Ведущий раздает участникам памятки «Правила  активного слушания»:

-Доброжелательный настрой. 

-Спокойно реагировать на все, что говорит собеседник.

- Никаких личных оценок и замечаний к сказанному. 

 - Не устраивать расспросы. 

- Строить предложения в утвердительной форме. 

-Делать паузу. Давать собеседнику время подумать. 

- Не бойтесь делать ошибочные предположения насчет испытываемых собеседником чувств. Если что не так, собеседник поправит вас. 

- Зрительный контакт: глаза собеседников находятся на одном уровне. 

Если вы понимаете, что собеседник не настроен на разговоры и откровенность, то оставьте его в покое.

Приемы активного слушания»:

1. Кивание (но не в режиме китайского болванчика).

 2. Использование междометий «да», «ага», «угу» и пр.

 3. Принятие позы внимания и заинтересованности (легкий наклон в сторону собеседника, открытая или нейтральная поза, зрительный контакт). 

4. Использование вопроса – «эхо». Клиент: «Хотел бы попробовать это средство». Продавец: «Это средство? Оно действительно хорошее».

 5. Повторение фразы. Не бойтесь повторять за человеком его собственные слова и фразы, но обязательно перефразируйте их, чтобы не быть похожим на попугая. Начинать повтор фразы лучше со слов: «ты считаешь», «ты сказал(а)», «тебе кажется». 

 6. Короткие реплики («Да-да», «ага», «угу», «Очень интересно», «Я тебя слушаю» и т.п.). 

7. Уточнение («Что ты имеешь в виду, говоря о...?», «Что значит...?» и т.п.).   

8. Сопереживание, понимание чувств собеседника («Похоже, ты расстроен(а)», «Ты на него обиделся»). 

Упражнение к теме «Открытые и закрытые вопросы».

Учебная ситуация. Из прошлой темы мы узнали, что существуют открытые и закрытые вопросы.   В комиксе справа  представлены пять последовательных открытых вопросов. Для того что бы лучше понять, как они работают, прочитайте ситуацию и заполните комикс.  Ситуация: у одного мальчика (или девочки) в классе есть кличка, которая ему очень неприятна. Некоторые дети в классе считают кличку забавной и продолжают ее использовать. Таким образом, ребята не понимают друг друга и не могут договориться. Сыграйте ситуацию по ролям (мальчик, у которого есть кличка; мальчик, который обзывается; медиатор). Для разыгрывания ситуации, вам нужно определить, кто будет исполнять роль медиатора, а кто будет играть роли сторон в конфликте. Задача медиатора: 1. Задайте вопросы из комикса, сохраняя последовательность вопросов. 2. Внимательно выслушайте ответы обоих участников конфликта, и дайте обратную связь, используя приемы активного слушания. Сначала спросите одного из участников  конфликта, затем задайте этот же вопрос второму участнику конфликта. Затем задайте следующий вопрос. 3. Выясните суть проблемы и помогите сторонам конфликта придумать варианты ее решения. 

Коммуникативные разминки Использование коммуникативных упражнений позволяет не только отработать на практике теорию коммуникации, но и переключиться… Коммуникативные упражнения лучше проводить в середине занятия, когда наступает утомление.

Упражнение «Двойной сигнал» Все участники получают записанную на листе эмоционально окрашенную фразу, которая должна непосредственно относиться к общению и быть значимой. Некоторые из фраз должны быть противоречивыми по смыслу, например: «Я так рада, что ты разбил аквариум!», «Как жаль, что сегодня не было контрольной по математике» и т.п.. Далее каждый участник, по кругу, зачитывает свою фразу, стараясь передать эмоциональный контекст. Обсуждение проводится сразу после прочтения фразы, акцентируется внимание на интонации, чувствах, искренности и ощущении доверия (в каких случаях оно возникает, в каких — нет). Вывод: Упражнение дает представление о том, как воспринимают сказанное нами окружающие, независимо от содержания (дети также прекрасно чувствуют эмоциональный подтекст: искренность — неискренность, доброжелательность — раздражение). 

Упражнение «Слушание». Участники делятся на две группы. Первая остается в комнате, в которой проводится занятие, участники второй выходят вместе с тренером для получения инструкций (инструкцию можно дать и в письменном виде). Инструкция для второй группы: «По моему сигналу вы начинаете общение со своим партнером, основная ваша задача — внимательно его слушать, примерно через пять минут я подам вам другой условный сигнал, означающий изменение вашего задания. После него вы попытаетесь партнера не слушать. Ваш партнер не должен ничего знать о полученной вами инструкции». Инструкция для первой группы: «Вы, в течение отведенного вам времени, рассказываете своему собеседнику что-либо (делитесь впечатлениями о фильме, о планах на отпуск и др.). По моему сигналу вы прекращаете общение». Затем участники обеих групп делятся на пары (один человек из 1-й группы, другой из 2-й) и по сигналу ведущего начинают общение в соответствии с полученными инструкциями. По окончании упражнения участники делятся своими впечатлениями от общения. Сначала те, кто рассказывал: как их слушал собеседник, удалось ли ему быть внимательным на всем протяжении беседы, что мешало, что помогало в беседе, какие поведенческие проявления способствовали (не способствовали) общению. Затем высказывается второй собеседник: удалось ли ему выполнить инструкцию, были какие-либо трудности, какие чувства он испытывал и т. д.

 Упражнения «Угадывание цветов» Каждый участник загадывает цвет и демонстрирует его мимикой и жестами так, чтобы водящий понял, какой цвет загадан. При этом нельзя указывать на присутствующие объекты такого цвета. Водящему дается 3 попытки на отгадывание каждого цвета, если он отгадал – то он меняется местами с участником, если нет – переходит к отгадыванию цвета, задуманного следующим участником. Игра проводится в таком порядке до пяти-шести отгадываний. Потом можно предложить побыть водящими двум-трем добровольцам из числа тех участников, которым еще не довелось оказаться в этом качестве. Смысл упражнения Развитие навыков экспрессии, выработка умения передавать информацию при недостатке доступных для этого средств, а также «расшифровывать» такую информацию. Обсуждение. Обмен эмоциями и чувствами, возникшими в процессе работы. Обсуждение, благодаря каким «режиссерским находкам» удалось посредством мимики и жестов наиболее эффективно передавать информацию о цветах. 

Упражнение «Отгадай предмет» Водящий загадывает любой предмет, находящийся на виду в том помещении, где проходят занятия. Задача остальных участников – отгадать, что это за предмет. Для этого они задают уточняющие вопросы, на которые водящий отвечает «Да» или «Нет» (допускается также ответ «Не знаю» или, если заданный вопрос неприменим к данному предмету, «Сложно сказать»). Каждый участник по очереди формулирует по одному вопросу. Если кому-то кажется, что он понял, о каком предмете идет речь, то он может в любой момент озвучить свою версию (не важно, его очередь задавать вопрос или нет). Если отгадка верна – он сам становится водящим и загадывает новый предмет, если неверна – выбывает из игры до конца раунда. Цель упражнения - формирование умения задавать вопросы, позволяющие эффективно получить нужную информацию, тренировка сообразительности. Обсуждение. Какие вопросы оказались наиболее информативными, позволяющими быстрее всего приблизиться к отгадке? Скорее всего, это были вопросы, которые не только были ясно и четко сформулированы, но и базировались на определенном предположении задающего, позволяли отнести предмет к какому-либо классу (мебель, одежда, деталь интерьера и т. п.). В каких жизненных ситуациях важно умение задавать точные и информативные вопросы? 
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