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Памятка по проведенными в мэрии психологическим семинарам-тренингам № 2.
ГОУ «Тольяттинский центр профессиональной ориентации молодежи и психологической поддержки населения»

ул. Победы, 7  (пересечение ул.50 лет Октября и ул.Победы)     ТЕЛ.: 22-00-80

Директор Ткаченко Марина Ивановна  тел. 8 927 775 5252, 

Психолог Курдова Жанна Николаевна  8 927 029 3018
Тема: «КОНФЛИКТЫ, ПУТИ ВЫХОДА ИЗ КОНФЛИКТНЫХ СИТУАЦИЙ»
Конфликт - столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мис​сий или взглядов двух или нескольких людей.

СТРАТЕГИИ ПОВЕДЕНИЯ

       Когда вы находитесь в конфликтной ситуации, для более эффективного решения проблемы необходимо выбрать определённый стиль поведения, учитывая при этом ваш собственный стиль, стиль других вовлеченных в конфликт людей, а также природу самого конфликта.  К.У. Томас и Р.Х. Килменн выделили следующие пять типовых стратегий (стилей) поведе​ния в конфликтных ситуациях.

1. Приспособление - изменение своей позиции, перестройка поведения, сглаживание противоречий, поступаясь иногда своими интересами.
2.Компромисс - урегулирование разногласий через взаимные уступки.

3.Сотрудничество - совместная выработка решения, удовлетворяющего интересы всех сторон (пусть длительная и состоящая из нескольких этапов, но идущая на пользу делу).
4.Игнорирование, уклонение от конфликта - стремление выйти из конфликтной ситуации, не решая ее.

5.Соперничество, конкуренция - открытая борьба за свои интересы, упорное отстаивание своей позиции.
       Ваш стиль поведения в конкретном конфликте определяется той мерой, в которой вы хоти​те удовлетворить собственные интересы (действуя пассивно и активно) и интересы другой стороны (действуя совместно или индивидуально).       
        РЕКОМЕНДАЦИИ по целесообразному использованию того или иного спо​соба разрешения конфликта в зависимости от конкретной ситуации:
1. Приспособление 
- наиболее важной задачей является восстановление спокойствия и стабильности, а не разрешение конфликта; 

- предмет разногласия более существенен для оппонента, чем для вас; 
- открывается возможность разрешения более сложных проблемных ситуаций по сравнению с той, которая рассматривается сейчас, а пока необходимо упрочить взаимное доверие; 

- существует возможность позволить подчиненным действовать по собственному усмотрению с тем, чтобы они приобрели умения и навыки, извлекая уроки из собственных ошибок: 
- необходимо признать собственную неправоту; 

- отстаивание собственной точки зрения требует много времени и значительных интеллектуальных усилий; 

- вас не особенно волнует случившееся; 

- вы хотите сохранить мир и добрые взаимоотношения с людьми; 
- вы чувствуете, что важнее сохранить с кем-то хорошие взаимоотношения, чем отстаивать свои интересы; 

- вы понимаете, что итог намного важнее для другого человека, чем для вас. 
2. Компромисс 
- у сторон одинаково убедительны аргументы; 

- необходимо время для урегулирования сложных проблем; 

- необходимо принять сложное решение при дефиците времени; 
- сотрудничество и директивное утверждение своей точки зрения не приводят к успеху; 
- обе стороны обладают одинаковой властью и имеют взаимоисключающие интересы; 
- вас может устроить временное решение; 

- удовлетворение вашего желания имеет для вас не слишком большое значение, и вы  можете несколько изменить поставленную вначале цель; 

- компромисс позволит вам сохранить взаимоотношения, и Вы предпочитаете получить хоть что-то, чем все потерять. 

3. Сотрудничество 
- необходимо найти общее решение, если каждый из подходов к проблеме слишком важен и не допускает компромиссных вариантов; 

- основной целью обсуждения является приобретение совместного опыта работы, получение широкой информации; 

- необходима интеграция точек зрения и сближение мнений сотрудников; 
- представляется важным усилие личностной вовлеченности в деятельность и групповой сплоченности; 

- у вас тесные, длительные и взаимозависимые отношения с другой стороной; 
- у вас есть время поработать над возникшей проблемой (это хороший подход к разрешению конфликтов на основе перспективных планов); 

- вы и ваш оппонент хотите поставить на обсуждение некоторые идеи и потрудиться над выработкой решения.
4. Уклонение, игнорирование 
- источник разногласий тривиален и несущественен по сравнению с более важными задачами; 

- необходимо время, чтобы восстановить спокойствие и создать условия для трезвой оценки ситуации; 

- изучение ситуаций и поиск дополнительной информации о природе    конфликта представляются более предпочтительными, чем немедленное принятие      какого-либо решения; 
- предмет спора не имеет отношения к делу, уводит в сторону и при этом является симптомом других более серьезных проблем; 

- подчиненные могут сами успешно урегулировать конфликт;
·  напряженность слишком велика, и вы ощущаете необходимость ослабления накала;

·  вы знаете, что не можете или даже не хотите решить конфликт в свою пользу;

·  у вас мало власти для решения проблемы или для ее решения желательным для вас спо​собом;

·  пытаться решить проблему немедленно опасно, поскольку открытое обсуждение конф​ликта может только ухудшить ситуацию.

5.Соперничество

·  требуются быстрые и решительные меры в случае непредвиденных и опасных ситуаций;

·  при решении глобальных проблем, связанных с эффективностью деятельности (при уве​ренности руководителя в своей правоте);

·  идет взаимодействие с подчиненными, предпочитающими авторитарный стиль;

·  исход очень важен для Вас, и вы делаете большую ставку на свое решение возникшей проблемы;

·  вы обладаете достаточным авторитетом для принятия решения, и представляется оче​видным, что предлагаемое вами решение - наилучшее;

·  вы чувствуете, что у вас нет иного выхода и вам нечего терять.
ЭТАПЫ РАЗРЕШЕНИЯ КОНФЛИКТОВ

       Разрешение конфликта представляет собой многоступенчатый процесс, который включает в себя анализ и оценку ситуаций, выбор способа разрешения конфликта, формирование плана действий, его реализацию, оценку эффективности своих действий.

1. Аналитический этап предполагает сбор и оценку информации по следующим пробле​мам:
·  объект конфликта (материальный, социальный или идеальный; делим или неделим; мо​жет ли быть изъят или заменен; какова его доступность для каждой из сторон);

·  оппонент (общие данные о нем, его психологические особенности; отношения оппонен​та с руководством; возможности по усилению своего ранга; его цели, интересы, позиция; правовые и нравственные основы его требований; предыдущие действия в конфликте, до​пущенные ошибки; в чем интересы совпадают, а в чем - нет и др.);

·  собственная позиция (цели, ценности, интересы, действия в конфликте; правовая и нравс​твенная основы собственных требований, их аргументированность и доказательность; до​пущенные ошибки и возможность их признания перед оппонентом и др.);

·  причины и непосредственный повод, приведшие к конфликту;

·  социальная среда (ситуация в организации, социальной группе; какие задачи решает ор​ганизация, оппонент, влияние конфликта на них; кто и как поддерживает каждого из оппо​нентов; какова реакция руководства, общественности, подчиненных, если они есть у оппо​нентов; что им известно о конфликте);

·  вторичная рефлексия (представление субъекта о том, как его оппонент воспринимает кон​фликтную ситуацию, как он воспринимает меня, мое представление о конфликте и т.д.).

2. Прогноз вариантов разрешения конфликта и определение соответствующих своим ин​тересам и ситуации способов его разрешения.
Прогнозируются: наиболее благоприятное развитие событий; наименее благоприятное развитие событий; наиболее реальное развитие событий; как разрешится противоречие, если просто прекратить активные действия в конфликте.

3. Критерии разрешения конфликта.
К ним относят: правовые нормы; нравственные принципы; мнение авторитетных лиц; пре​цеденты решения аналогичных проблем в прошлом, традиции.

4. Действия по реализации намеченного плана.
Проводят в соответствии с выбранным способом разрешения конфликта.

5. Контроль эффективности собственных действий предполагает критические ответы са​мому себе на вопросы: Зачем я это делаю? Чего хочу добиться? Что затрудняет реализацию намеченного плана? Справедливы ли мои действия? Какие необходимо предпринять действия по устранению помех разрешения конфликта? и др. 
6. По завершении конфликта целесообразно: проанализировать ошибки собственного поведения; обобщить полученные знания и опыт решения проблемы; попытаться нормализовать отношения с недавним оппонентом; снять дискомфорт (если он возник) в отношения с окружающими; минимизировать отрицательные последствия конфликта в собственном состоянии, деятельности и поведении. 

КРИТЕРИИ АНАЛИЗА,  ВИДЫ И ХАРАКТЕРИСТИКА КОНФЛИКТОВ 
Степень открытости: 
- скрытый (скрыт от партнера) 
- открытый (открыт и бурно выражается) 

Факторы конфликта: 
- объективные (плохие условия труда, нечеткость инструкций, несоответствие прав и обязанностей, нерациональность структуры управления в организации) 
- субъективные (негативные приемы деловых контактов, «психологические игры» (манипуляции), личностные особенности партнеров, тактические особенности одного из них с последующим эмоциональным протестом другого) 

«Слои» интересов человека, которые могут быть задействованы в конфликте: 
- особенности протекания психических процессов (ощущения, восприятие, внимание, представления, воображение, мышление, эмоции, воля, память) 
- природные свойства (пол, возраст, тип нервной системы, доминантное полушарие); 
- индивидуальные и личностные особенности (темперамент, характер, способности, опыт, знания, умения, навыки, индивидуальный стиль деятельности); 
- потребностно-мотивационная сфера (удовлетворенные и неудовлетворенные потребности, мотивы, защитные механизмы, цели, стремления, самооценка, уровень притязаний, убеждения, мнения, мировоззрение, вера); 

- социально-психологические свойства (статус, социальные стереотипы, общественные связи и предпочтения, круг знакомых, авторитеты, близкие люди, жизненные и профессиональные ценности, нормы, взгляды); 

- актуальные сиюминутные психические состояния (минутное настроение, ситуативные желания, состояния озабоченности, подъем и упадок сил, творческий подъем, эйфория или депрессия, инициативность, энтузиазм, психологические комплексы, удачи, переживания, страхи)

Уровни конфликта: 
- социальный (морально-этические, эстетические, этнические, национальные, культурно-исторические, политические, идеологические, религиозные, мировоззренческие); 
- межличностный (семейные, производственные, профессиональные, научные, соседские, приятельские и др.); 

- внутриличностный (информационные, эмоциональные, поведенческие)
 Тип конфликта по типу отношений на производстве: 
- вертикальные (между руководителем и подчиненным) 
- горизонтальные (между сотрудниками) 

Механизм протекания: 
- конструктивная фаза (эмоциональная реакция еще находится под контролем, ею можно управлять)
- деструктивная фаза (негативная эмоциональная реакция становится настолько острой, что перестает поддаваться контролю)

Направления (виды) протекания острой эмоциональной реакции:

· внутренне-подавляемая (скрытый, внутриличностный, подавляемый конфликт, факт су​ществования которого можно заметить, например, по дрожащим рукам, измененному ды​ханию, «уходу в себя»)

· внешне-экспрессивная (открыто выражаемый, бурно и импульсивно протекающий, эмоционально насыщенный, взрывоопасный, похожий на цепную реакцию конфликт, все экспрессивные проявления которого невозможно не заметить: топанье ногами, громкая, оскорбительная речь, двигательная активность, угрозы, слезы, обмороки, сжатые кулаки, высокомерные взгляды, насмешки, физические действия и т.п.)

Пути разрешения внутренне-подавляемой фазы:

·  «перенос» эмоциональной стороны конфликта в другую ситуацию (в семью, в обществен​ный транспорт, на подчиненных, на слабых);
·  неосознаваемая рационализация своего поведения в конфликте («что с ним связываться, не больно-то он мне нужен», «все знают, что я умнее и лучше его» и др.);
·  физическое отреагирование накопленных отрицательных эмоций (футбол, плавание, фи​зическая работа и т.п.)

Пути разрешения внешне-экспрессивной фазы:

·  как правило, конфликт утихает по мере ухода острой эмоциональной реакции;
·  его актуальность снижается, т.к. нет столкновения интересов;
·  есть большая вероятность разрешения конфликта, урегулирования интересов;
·  есть большой риск разрыва отношений, если интересы перестают соприкасаться;
·  есть опасность нового конфликта (сталкиваются новые интересы по принципу каскада)

ПЕРВАЯ ПОМОЩЬ

В ОСТРОЙ СТРЕССОВОЙ СИТУАЦИИ

Первое и главное - в острой стрессовой ситуации не следует принимать никаких решений, равно как и пытаться их применять (исключения составляют стихийные бедствия, когда речь идет о спасении жизни). Прислушайтесь к старому совету: сосчитайте до 10.

Займитесь своим дыханием. Медленно вдохните воздух носом и на некоторое время за​держите дыхание. Выдох осуществляйте крайне медленно, также через нос, сосредоточив​шись на ощущениях, связанных с вашим дыханием.

Если стрессовая ситуация застала Вас в помещении, то напряжение можно снять следую​щими способами:

·  Встаньте, если это возможно, и, извинившись, выйдите из помещения.
·  Воспользуйтесь любым шансом, чтобы смочить лоб, виски и запястья холодной водой.
·  Медленно осмотритесь по сторонам, даже в том случае, если помещение хорошо Вам знакомо или выглядит вполне заурядно. Переводя взгляд с одного предмета на другой, мысленно описывайте их внешний вид.
·  Затем посмотрите в окно на небо. Сосредоточьтесь на том, что видите. Когда в последний раз Вы вот так смотрели в небо?

·  Набрав воды в стакан (ладони), медленно и сосредоточенно выпейте ее. Сконцентрируйте свое внимание на ощущениях, когда вода будет течь у Вас по горлу.
·  Выпрямитесь, поставьте ноги на ширине плеч, и на выдохе наклонитесь, расслабив шею и плечи так, чтобы голова и руки свободно свисали на полу. Дышите глубже, следите за своим дыханием. Продолжайте делать это в течение 1- 2 минут. Затем медленно выпрямитесь.

·  Если стрессовая ситуация застигнет Вас где-нибудь вне помещения, постарайтесь сосредоточенно выполнить следующие упражнения: 

- Осмотритесь по сторонам. Попробуйте взглянуть на окружающие предметы с разных позиций. Мысленно называйте все, что Вы видите. 

- Детально рассмотрите небо, называя про себя все, что Вы видите. 

- Найдите какой-нибудь мелкий предмет (листок, ветку, камень) и внимательно рассмотрите его. Разглядывайте предмет не менее 4-х минут, знакомясь с его формой, цветом, структурой таким образом, чтобы суметь четко представить его с закрытыми глазами. 
- Если есть возможность, выпейте воды. 

- Еще раз проследите за своим дыханием. Дышите медленно через нос.
ПРОГРАММА ЗАЩИТЫ ОТ СТРЕССА 
·  Шаг первый: понаблюдайте за собой. Что вы чувствуете на первой стадии стресса? Какие ощутимые изменения происходят в Вашем состоянии и настроении? Сколько времени длится Ваша первая стадия? Что с Вами происходит, когда Вы теряете самообладание? Успешность построения личной программы защиты от стресса зависит прежде всего от того, насколько точно и своевременно Вы можете заметить, что Вы вступаете в «зону» стресса и теряете самоконтроль. 

·  Шаг второй: найдите способы остановки самого себя. На этой стадии необходимо «взять перерыв» и усилием воли прервать свое деструктивное действие. Для этого: - сделайте паузу в общении, помолчите несколько минут, вместо того, чтобы с раздражением отвечать на несправедливое замечание; 

- выйдите из комнаты или переместитесь в другую, отдаленную часть помещения. 

·  Шаг третий: переведите свою энергию в иную форму деятельности. Займитесь чем-нибудь другим, что даст возможность снять напряжение. Если Вы находитесь на работе: - переберите свои деловые бумаги, полейте цветы на подоконнике, заварите чай и т.п.; - выйдите в коридор и поговорите с симпатичными Вам сотрудниками на нейтральные темы; - подойдите к окну и посмотрите на небо, деревья, на идущих по улице людей. Попробуйте вообразить, о чем думают проходящие мимо люди; - зайдите в туалетную комнату и на 2-3 минуты опустите ладони своих рук под холодную воду. 

· Такой перерыв практикуйте как можно чаще в те минуты, когда Вы чувствуете, что теряете самоконтроль. Важно, чтобы действие «остановки себя» вошло в привычку. 

·  Шаг четвертый: серьезно подумайте о том, какие моменты в работе помогают Вам снять напряжение. Что Вас больше радует? Чем Вы занимаетесь с увлечением? Постарайтесь каждый день иметь немного времени на занятия, которые Вам приносят удовлетворение и радость. 
     Люди с развитой личной психотехникой реализуют  четыре основных действия: 
1 - они никого не обвиняют: ни себя, ни других. Они не мучаются «укорами совести» и не «сбрасывают» свою стрессовую энергию на окружающих. 

2  - они стремятся овладеть собой на первой стадии развития стресса, когда еще сохранен самоконтроль и «стрессовая стихия» не захватила полностью. Они стремятся вовремя остановить себя. 

3 - они изучают самих себя. Люди с развитой саморегуляцией хорошо знают, как начинает развиваться у них стрессовое состояние, т.е. они вовремя осознают изменение своего внутреннего самоощущения на первой стадии развития стресса. Пусть они по-разному говорят о своих ощущениях, главное - они осознают.
4 - люди с развитой саморегуляцией интуитивно находят оптимальную стратегию по​ведения в стрессе. Успешно овладевают стрессом те, кто понимает, что «сбрасывать» стрессовую энергию на других некультурно и не выгодно (в хорошем смысле этого по​нятия). Происходит потеря нужных деловых связей, нарушаются личные взаимоотно​шения. Они понимают также, что направлять разрушительную стрессовую энергию на самих себя - неконструктивно. Эти люди стараются перевести стрессовую энергию в другие формы деятельности, т.е. используют безопасные для себя и других способы се «сбрасывания».


