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Пояснительная записка.
Данный учебно-методический комплекс подготовлен в соответствии с  Государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования. В его основу положены требования к обязательному минимуму содержания и уровню подготовки выпускника по специальности 040100 «Социальная работа». 


Учебно-методический комплекс дисциплины (УМКД) «Профилактика профессиональных деформаций работников социальной » для студентов очной формы с полным  сроком обучения по специальности 040100 «Социальная работа» состоит из следующих элементов:

1
Рабочей программы дисциплины, включающей в себя основное её содержание и учебные ресурсы: литературное обеспечение, и электронные ресурсы.

2
Методических рекомендаций для студентов, которые содержат советы и разъяснения, позволяющие студенту оптимальным образом организовать процесс изучения дисциплины «Профилактика профессиональных деформаций работников социальной ».
3
Банка контрольных заданий и вопросов по дисциплине «Профилактика профессиональных деформаций работников социальной», который представлен заданием к контрольным работам  и собеседованию, что позволяет формировать профессиональные компетенции будущих социальных работников в процессе изучения каждого учебного модуля. К каждому учебному элементу даны задания для проверки знаний студентов и закрепления учебного материала. 

4
Вопросов к экзамену, который является итоговым контролем освоения студентом компетенции в области социальной педагогики. 
5. Конспектов лекций.
Кафедра социальной педагогики и социальной работы

УЧЕБНАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ

Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы

Направление подготовки: 040400.62 Социальная работа

Бакалавриат

Рабочая программа дисциплины

 Введение

По данным социально-демографических исследований, труд людей помогающих профессий относиться к числу наиболее напряженных в эмоциональном плане видов труда. 

Профессиональная деятельность социального работника, независимо от разновидности исполняемой работы, относится к группе профессий с повышенной моральной ответственностью за здоровье и жизнь отдельных людей, групп населения и общества в целом. Постоянные стрессовые ситуации, в которые попадает социальный работник в процессе сложного социального взаимодействия с клиентом, постоянное проникновение в суть социальных проблем клиента, личная незащищенность и другие морально-психологические факторы оказывают негативное воздействие на здоровье социального работника.

Социальным работникам, по роду своей деятельности вовлеченным в длительное напряженное общение с другими людьми, свойственен, как и другим специалистам системы "человек - человек", так называемый синдром "эмоционального выгорания" или феномен "эмоционального выгорания", проявляется как состояние физического и психического истощения, вызванного интенсивными межличностными взаимодействиями при работе с людьми, сопровождающимися эмоциональной насыщенностью и когнитивной сложностью. Это связано также с тем, что в своей деятельности социальный работник, помимо профессиональных знаний, умений и навыков, в значительной мере использует свою личность, являясь своего рода "эмоциональным донором".

По мнению исследователей, негативные психические переживания и состояния могут затрагивать разные грани трудового процесса:  профессиональную деятельность, личность профессионала, профессиональное общение, в целом отрицательно сказывается на профессиональном развитии личности.
Потенциал дисциплины в обеспечении образовательных интересов личности студента.

Содержание данного курса обеспечивает получение системы знаний, которое образует смысловой стержень теоретической подготовки бакалавра социальной работы и формирование его профессиональной ориентации. В силу этого курс выполняет систематизирующую функцию в отношении целого ряда учебных дисциплин гуманитарного и общепрофессионального направления.
Настоящий учебный курс направлен на помощь студентам в освоении социально-психологических компетентностей по различным направлениям социальной работы.
Целью данного курса является овладение теорией и методикой профилактики негативной профессиональной деформации специалистов социальной сферы. 
Задачи дисциплины:
- Актуализировать психологические, социологические знания по проблеме  профессионального развития. 

- Овладеть знаниями о типичных проявлениях профессиональной деформации личности социального работника.

- Овладеть знаниями о сущности синдрома эмоционального выгорания.

-Овладеть умениями научного обоснования выбора форм профилактики профессиональных деформаций.

- Овладеть методами и формами управления коммуникативными конфликтами в социальной работе.
 Курс рассчитан на педагогов любого профиля, педагогов-психологов, социальных педагогов, оказывающих психологическую помощь в учреждениях образования, социального обслуживания населения.

Содержание программы реализуется в форме теоретического курса и самостоятельной работы с привлечением активных методов социально психологического обучения: дискуссий, ролевых игр, тренингов и пр. Студенты вовлечены в социологическое исследование данной проблемы в учреждении образования или учреждении социальной сферы, что позволяет на практике отработать методы диагностики и провести анализ причин.
Потенциал дисциплины в удовлетворении требований заказчиков к выпускникам профиля в современных условиях.
Программа учебной дисциплины «Профилактика профессиональной деформации работников профессиональной сферы» разработана в соответствии с пожеланиями Союза социальных педагогов и социальных работников России (Красноярское отделение), требованиями работодателей, выявленных в ходе ежегодного анкетирования директоров учреждений социального обслуживания населения г. Красноярска и Красноярского края 
В результате изучения дисциплины студент должен

Знать: 

Понятия: профессиональная деформация, нравственно-поведенческая деформация, авторитарно-поведенческая деформация, ситуативно-поведенческая деформация,  эмоциональное выгорание, стресс,  гуманизация, клиент, проблемная ситуация, конфликтология,  внутриличностный конфликт, межличностный конфликт, конфликтная компетентность, медиация,  ценностная ориентация, профессиональная деятельность, профессиональный кризис, профессиональная культура, профессиональное долголетие, самообразование, саморегуляция.

уметь:

•
Диагностировать и анализировать собственную личностную позицию относительно профессионального выбора.

•
Анализировать профессиональную деформацию специалистов на основе диагностики эмоционального выгорания и наблюдения.

•
Разрабатывать на основе анализа рекомендации по предупреждению негативной профессиональной деформации.

•
Владеть техниками снятия эмоционального напряжения;

•
Организовывать и проводить тренинговые группы с клиентами и специалистами по профилактике эмоционального выгорания, снятию эмоционального напряжения, конструктивному разрешению конфликтов.
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций:

-владеть культурой мышления, способностью  к обобщению, анализу, восприятию информации, постановке цели и выбору путей ее достижения (ОК-1);

-уметь логически верно, аргументировано и ясно строить устную и письменную речь (ОК-2);

-быть готовым к сотрудничеству с коллегами, работе в коллективе (ОК-3);

ФГОС-03

- стремиться к саморазвитию, повышению квалификации и мастерства (ОК-6);

- уметь критически оценивать свои достоинства и недостатки, намечать пути и выбирать средства развития достоинств и устранения недостатков (ОК-7);

- осознавать социальную значимость своей будущей профессии, обладает высокой мотивацией к выполнению профессиональной деятельности (ОК-8);

- владеть средствами самостоятельного, методически правильного использования методов физического воспитания и укрепления здоровья, быть готовым к достижению должного уровня физической подготовленности для обеспечения полноценной социальной и профессиональной деятельности (ОК-16);

- быть готовым к эффективному применению психолого-педагогических знаний для решения задач общественного, национально-государственного и личностного развития, проблем социального благополучия (ОК-20).

- быть способным обеспечивать высокий уровень социальной культуры технологий социальной защиты слабых слоев населения, медико-социальной поддержки, благополучия граждан (ПК-2);

- быть готовым к посреднической, социально-профилактической, консультационной и социально-психологической деятельности по проблемам социализации, абилитации и реабилитации (ПК-3);

- быть готовым к обеспечению социальной защиты, помощи и поддержки, предоставлению социальных услуг отдельным лицам и социальным группам (ПК-4);

- быть способным к созданию социально и психологически благоприятной среды в социальных организациях и службах (ГЖ-5);

- быть готовым к предупреждению и профилактике личной профессиональной деформации, профессиональной усталости, профессионального «выгорания» (ПК-8);

- быть    способным    составлять    практические    рекомендации    по использованию результатов научных исследований (ПК-18);

- быть готовым представлять результаты исследования в формах отчетов, рефератов, публикаций и публичных обсуждений (ПК-19)

Лист согласования учебной программы «Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы» с другими дисциплинами специальности «Социальная работа»
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СОДЕРЖАНИЕ ТЕОРЕТИЧЕСКОГО КУРСА

Базовый модуль 1. Профессиональная деформация личности 

Тема 1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание. 


Анализ влияния профессиональной деятельности на развитие (разрушение) личности и ее проявление. Прогрессивный и регрессивный характер профессиональной деятельности.    Деформация личности как изменение ее качеств и свойств (стереотипов восприятия, ценностных ориентаций, характера, способов общения и поведения) под влиянием тех или иных факторов, имеющих для нее жизненно важное значение. Факторы негативного влияния трудового процесса на личность социального работника (когнитивные, поведенческие, аффективно-мотивационные и другие). Анализ профессиональных кризисов, неоднократно проявляющихся в течение всей профессиональной деятельности.
Тема 2. Типичные проявления профессиональных деформаций личности социального работника. 


Анализ положительной и отрицательной деформации личности в результате профессиональной деятельности. Личностно-поведенческое изменение специалиста как позитивная деформация. Характеристика типичных позитивных проявлений профессиональной деформации специалиста ( личностный и поведенческий характер).
Спектр проявлений профессиональной деформации специалиста негативной направленности. Формы и сферы  негативного проявления поведенческой деформации социального работника. Наиболее типичные виды (формы) проявления поведенческой деформации личности социального работника (нравственно-поведенческая, авторитарно-поведенческая, ситуативно-поведенческая деформация).
Тема 3. Пути преодоления негативной профессиональной деформации социального работника. 


Пути повышения профессиональной культуры специалистов и их профессионального долголетия.  Понятие профессионального долголетия специалиста как качественной характеристики его способности на высоком уровне решать профессиональные задачи в течение всего периода времени, отведенного социумом для профессиональной деятельности гражданина. Анализ проблем повышения профессионального долголетия специалиста. Оптимальные  условия профессиональной деятельности, обеспечивающие предупреждение негативной деформации личности и поведения социального работника.
 Базовый модуль 2. Эмоциональное выгорание – как  причина профессиональной деформации работника социальной сферы. 
Тема 4. Синдром эмоционального выгорания: сущность, факторы, причины.

Специфика труда помогающих профессий. Профессионально-личностные характеристики. Феномен профессионального выгорания. Факторы риска. Внешние и внутренние факторы эмоционального выгорания. Симптомы эмоционального выгорания, поведенческие проявления. Фазы стресса.  Анализ литературы по проблеме изучения факторов, влияющих на развитие синдрома эмоционального выгорания и деформацию личности специалиста.
Тема 5. Методы профилактики эмоционального выгорания 
 Роль психологического самообразования. Профессиональная поддержка и инновационный климат учреждения как профилактика выгорания. Методы формирование навыков саморегуляции, управления собственным психоэмоциональным состоянием,   навыкам позитивного самовосприятия, а так же осознанию своих потребностей. Понятия «чувства» и «Эмоции». Техники осознания и активизации чувств, а так же  адекватное эмоциональное реагирование. Классификацию потребностей по Абрахаму Маслоу. Работа с потребностями как профилактика стресса. Техники снятия эмоционального напряжения (техники связанные: с воздействием слова, использованием образов, управлением тонусом мышц, управлением дыхания). Технология и методология составления тематических тренингов. 
Базовый модуль 3. Конфликт в социальной работе: специфика, пути преодоления.
Тема 6. Типы конфликтов по отношению к субъектам

Понятие о конфликте. Типология конфликтов. Понятие -   внутриличностный  конфликт. Классификация внутриличностных конфликтов в работе А.Я. Анцупова и А. И. Шипилова. Причины внутриличностного конфликта. Способы и условия предупреждения внутриличностных конфликтов. Понятие – межличностный конфликт. Структура и виды межличностного конфликта. Отличительные признаки ссоры и конфликта. Ресурсный и ценностный конфликт. Сущность коммуникативных конфликтов, и их причины.
Тема 7. Протекание конфликта

Зарождение и динамика конфликта. Анализ этапов протекания конфликта. Принципы, стратегии и тактики  конфликтного поведения. Анализ потребностей человека, неудовлетворенность которых может привести к конфликту.  Взаимосвязь объективных и субъективных причин конфликта и их влияние на интенсивность и продолжительность конфликтной ситуации. Характеристика конфликтных типов личности. Роль губительного мышления в развитии конфликта. Когнитивные механизмы эмоциональной реакции. Я –концепция, ее зарождение (У. Джемс, Ч. Кули, Д. Мид, К. Роджерс, Э. Эриксон и др.), ее развитие (Р. Бернс, А. Комбс, Д. Соупер и многие другие), ее измерения (Р. Бернс, М. Кун, Д. Паркер и др.). 
Тема 8. Методы и формы управления коммуникативными конфликтами в социальной работе.

Технологии эффективного общения и рационального поведения в коммуникативном конфликте, рекомендации по их применению в социальной работе. Технологии повышения конфликтной компетентности  специалиста. Методы продуктивного урегулирования конфликтов. Характеристика основных способов преодоления конфликта. Рационально-эмоциональная терапия (РЭТ) А. Эллиса, ее использование для изменения эмоциональной и поведенческой реакции. Переговоры как один из конструктивных способов преодоления конфликтов. Правила поведения при ведении переговоров. Характеристика этапов переговоров.  Протекание  и урегулирование эмоций во время конфликта. Техники защиты от внешнего негативного воздействия. Понятие о медиации, процедуре примирения конфликтующих сторон путем их вступления в добровольные переговоры с участием третьей нейтральной стороны. Фазы медиации. 
Тематический план изучения дисциплины

«Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы»

Учебный курс предназначен для студентов 4 курса очного отделения, обучающихся по специальности «Социальная работа». Читается в 7 семестре и рассчитан на 144 часа. Форма контроля по курсу – экзамен. 
Очная форма
	Наименование учебных элементов
	Количество часов

	
	аудиторных
	самостоятельная работа.

	
	всего
	лекц.
	сем.
	

	Модуль 1. Профессиональная деформация личности

	 Тема 1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание.
	12
	6
	2
	4

	Тема 2. Типичные проявления профессиональной деформации личности социального работника.
	16
	6
	2
	8

	Тема 3.  Пути преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.
	16
	6
	2
	8

	Модуль 2. Эмоциональное выгорание – как  причина профессиональной деформации работника социальной сферы. 
	
	6

	 Тема 4. Синдром эмоционального выгорания: сущность, факторы, причины.
	14
	4
	2
	8

	Тема 5. Методы профилактики эмоционального выгорания
	16
	4
	2
	10

	Модуль 3. Конфликт в социальной работе: специфика, пути преодоления.
	
	8

	Тема 6. Типы конфликтов по отношению к субъектам
	8
	2
	2
	4

	Тема 7. Протекание конфликта
	12
	4
	2
	6

	Тема 8. Методы и формы управления коммуникативными конфликтами в социальной работе.
	14
	4
	4
	6

	Форма контроля/экзамен
	36
	
	
	

	Всего 
	144
	36
	18
	54


Тематический план изучения дисциплины

«Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы»

Учебный курс предназначен для студентов 4 курса очного отделения, обучающихся по специальности «Социальная работа». Читается в 7 семестре и рассчитан на 144 часа. Форма контроля по курсу – экзамен. 
заочная форма
	Наименование учебных элементов
	Количество часов

	
	аудиторных
	самостоятельная работа.

	
	всего
	лекц.
	сем.
	

	Модуль 1. Профессиональная деформация личности

	 Тема 1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание.
	12
	2
	
	12

	Тема 2. Типичные проявления профессиональной деформации личности социального работника.
	16
	
	
	14

	Тема 3.  Пути преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.
	16
	
	2
	14

	Модуль 2. Эмоциональное выгорание – как  причина профессиональной деформации работника социальной сферы. 
	
	6

	 Тема 4. Синдром эмоционального выгорания: сущность, факторы, причины.
	14
	2
	
	14

	Тема 5. Методы профилактики эмоционального выгорания
	16
	
	2
	23

	Модуль 3. Конфликт в социальной работе: специфика, пути преодоления.
	
	8

	Тема 6. Типы конфликтов по отношению к субъектам
	8
	
	
	15

	Тема 7. Протекание конфликта
	12
	
	2
	15

	Тема 8. Методы и формы управления коммуникативными конфликтами в социальной работе.
	14
	
	2
	20

	Форма контроля/экзамен
	9
	
	
	

	Всего 
	144
	4
	8
	123


Технологическая карта обучения дисциплине

Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы
(наименование дисциплины)

студентов ООП

040400.62 Социальная работа. Профиль социальная работа в системе социальных служб. Бакалавриат

(направление и уровень подготовки, шифр, профиль)

по _______очной_________________________________форме обучения

                         ( форма обучения)
(общая трудоемкость 4 з.е.)
	Наименование модулей, разделов, тем 
	Всего часов

ЗЕТ
	всего
	Аудиторных часов
	Внеауди-

торных

часов
	Содержание внеаудиторной работы

	Знания, умения, навыки 
компетенции
	Формы 

контроля

	
	
	
	лекций
	семинаров
	лаборат.

работ
	
	
	
	

	Базовый модуль 1. Профессиональная деформация личности
	1,2
	44
	18
	6
	
	20
	
	Собеседование

	         Тема 1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание.
	0,4
	12
	6
	2
	
	4
	Анализ прогрессивного и  регрессивного характера профессиональной деформации
	Приобретение базовых теоретических знаний.

(ОК-1)
	Контрольный опрос

	         Тема 2. Типичные проявления профессиональной деформации личности социального работника
	0,4
	16
	6
	2
	
	8
	Анализ литературы: Филиппова Г.П. Личностно-профессиональные особенности социального работника//Работник социальной службы.- 2000.- №1.-стр.33-41. АминовН.А., Морозова Н.А. Психодиагностика специальных способностей социального работника// Социальная работа. 1992.- №2.-стр. 49-53.
	Знание о специфике профессиональной деятельности социального работника.

Умение работать с литературой.

(ОК-2, ОК-8, ПК 19) 
	Реферат

	       Тема 3. Пути преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.
	0.4
	16
	6
	2
	
	8
	Анализ  симптомов, факторов профессиональной деформации.

Разработка памятки для работников социальной сферы «Профилактика профессиональной деформации».
	Приобретение теоретических знаний о симптоматике профессиональных деформаций. Умение составлять рекомендации.

(ОК-6, ОК-20, ПК-3, ПК-18)
	Собеседование

	Базовый модуль 2. Эмоциональное выгорание – симптом профессиональной деформации работника социальной сферы.
	0,9
	30
	8
	4
	
	18
	
	Контрольная работа

	        Тема 4. Синдром эмоционального выгорания: сущность, факторы, причины.
	0,4
	14
	4
	2
	
	8
	Проведение диагностики эмоционального выгорания В.В.Бойко со специалистом помогающих профессий (социальный работник, врач, учитель, воспитатель). Анализ провоцирующих или сдерживающих факторов эмоционального выгорания на основе диагностики и беседы с диагностируемым 
	Овладение умением анализировать профессиональную деформацию специалистов на основе диагностики эмоционального выгорания и наблюдения
(ОК-1, ОК-2, ПК-3, ПК-4, ПК-8, ПК-19)
	контрольная

	       Тема 5. Методы профилактики эмоционального выгорания
	0.5
	16
	4
	2
	
	10
	Составление аутотренинга для типичной стрессогенной ситуации.
Разработка и проведение Мини-тренинга  профилактики синдрома

профессионального выгорания


	Овладение техниками снятия эмоционального напряжения. 

Овладение умением организовывать и вести тренинговые группы.

(ОК-3, ОК-7, ОК-16, ПК-2, ПК-3, ГЖ-5, ПК-8)


	Презентация 

Проведение тренинга

	Базовый модуль 3. 
Конфликт в социальной работе: специфика, пути преодоления.
	0,9
	34
	10
	8
	
	16
	
	Контрольная работа

	      Тема 6. Типы конфликтов по отношению к субъектам
	0,2
	8
	2
	2
	
	4
	Изучение этапов протекания эмоций сопровождающих конфликтное взаимодействие. Разработать алгоритм урегулирования эмоций в конфликтной ситуации. 
	Приобретение теоретических знаний. Овладение умением выстраивать полученные знания в четкий алгоритм.

(ОК-1, ОК-2, ОК-8, ПК-4, ГЖ-5, ПК-19)
	Собеседование
Презентация алгоритма

	     Тема 7. Протекание конфликта
	0,3
	12
	4
	2
	
	6
	Изучение Я-концепции и экзистенциальных позиций в образовании эмоциональной реакции и их влияния на протекание конфликта.
Изучение методического приема «Карта конфликта» для выявления интересов конфликтующих сторон.
	Приобретение теоретических знаний.
Овладение умением работать с литературой.

(ОК-2, ОК-6, ОК-20, ПК-19)
	Контрольный опрос

	     Тема 8. Методы урегулирования конфликтов
	0.4
	14
	4
	4
	
	6
	Изучение техник изменения эмоционального последствия конфликтной ситуации.

Разработать алгоритм конструктивного урегулирования типичного конфликта.
	Овладение  техниками урегулирования эмоций. Умение составлять алгоритмы.

( ОК-3, ОК-7, ОК-16, ПК-2, ПК-3, ПК-8, ПК-19)
	Контрольная работа 

	Итоговый модуль
	
	
	
	
	
	
	
	Экзамен

	ИТОГ
	4
	144
	36
	18
	
	123
	
	36


Технологическая карта обучения дисциплине

Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы
(наименование дисциплины)

студентов ООП

040400.62 Социальная работа. Профиль социальная работа в системе социальных служб. Бакалавриат

(направление и уровень подготовки, шифр, профиль)

по _______заочной_________________________________форме обучения

                         ( форма обучения)
(общая трудоемкость 4 з.е.)
	Наименование модулей, разделов, тем 
	Всего часов

ЗЕТ
	всего
	Аудиторных часов
	Внеауди-

торных

часов
	Содержание внеаудиторной работы

	Знания, умения, навыки 
компетенции
	Формы 

контроля

	
	
	
	лекций
	семинаров
	лаборат.

работ
	
	
	
	

	Базовый модуль 1. Профессиональная деформация личности
	1,2
	40
	2
	2
	
	36
	
	Собеседование

	         Тема 1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание.
	0,4
	14
	2
	
	
	12
	Анализ прогрессивного и  регрессивного характера профессиональной деформации
	Приобретение базовых теоретических знаний.

(ОК-1)
	Контрольный опрос

	         Тема 2. Типичные проявления профессиональной деформации личности социального работника
	0,4
	14
	
	
	
	14
	Анализ литературы: Филиппова Г.П. Личностно-профессиональные особенности социального работника//Работник социальной службы.- 2000.- №1.-стр.33-41. АминовН.А., Морозова Н.А. Психодиагностика специальных способностей социального работника// Социальная работа. 1992.- №2.-стр. 49-53.
	Знание о специфике профессиональной деятельности социального работника.

Умение работать с литературой.

(ОК-2, ОК-8, ПК 19) 
	Реферат

	       Тема 3. Пути преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.
	0.4
	16
	
	2
	
	14
	Анализ  симптомов, факторов профессиональной деформации.

Разработка памятки для работников социальной сферы «Профилактика профессиональной деформации».
	Приобретение теоретических знаний о симптоматике профессиональных деформаций. Умение составлять рекомендации.

(ОК-6, ОК-20, ПК-3, ПК-18)
	Собеседование

	Базовый модуль 2. Эмоциональное выгорание – симптом профессиональной деформации работника социальной сферы.
	0,9
	32
	
	2
	
	37
	
	Контрольная работа

	        Тема 4. Синдром эмоционального выгорания: сущность, факторы, причины.
	0,4
	16
	
	
	
	14
	Проведение диагностики эмоционального выгорания В.В.Бойко со специалистом помогающих профессий (социальный работник, врач, учитель, воспитатель). Анализ провоцирующих или сдерживающих факторов эмоционального выгорания на основе диагностики и беседы с диагностируемым 
	Овладение умением анализировать профессиональную деформацию специалистов на основе диагностики эмоционального выгорания и наблюдения
(ОК-1, ОК-2, ПК-3, ПК-4, ПК-8, ПК-19)
	контрольная

	       Тема 5. Методы профилактики эмоционального выгорания
	0.5
	16
	
	2
	
	23
	Составление аутотренинга для типичной стрессогенной ситуации.
Разработка и проведение Мини-тренинга  профилактики синдрома

профессионального выгорания


	Овладение техниками снятия эмоционального напряжения. 

Овладение умением организовывать и вести тренинговые группы.

(ОК-3, ОК-7, ОК-16, ПК-2, ПК-3, ГЖ-5, ПК-8)


	Презентация 

Проведение тренинга

	Базовый модуль 3. 
Конфликт в социальной работе: специфика, пути преодоления.
	0,9
	34
	
	4
	
	50
	
	Контрольная работа

	      Тема 6. Типы конфликтов по отношению к субъектам
	0,2
	8
	
	
	
	15
	Изучение этапов протекания эмоций сопровождающих конфликтное взаимодействие. Разработать алгоритм урегулирования эмоций в конфликтной ситуации. 
	Приобретение теоретических знаний. Овладение умением выстраивать полученные знания в четкий алгоритм.

(ОК-1, ОК-2, ОК-8, ПК-4, ГЖ-5, ПК-19)
	Собеседование
Презентация алгоритма

	     Тема 7. Протекание конфликта
	0,3
	12
	
	2
	
	15
	Изучение Я-концепции и экзистенциальных позиций в образовании эмоциональной реакции и их влияния на протекание конфликта.
Изучение методического приема «Карта конфликта» для выявления интересов конфликтующих сторон.
	Приобретение теоретических знаний.
Овладение умением работать с литературой.

(ОК-2, ОК-6, ОК-20, ПК-19)
	Контрольный опрос

	     Тема 8. Методы урегулирования конфликтов
	0.4
	14
	
	2
	
	20
	Изучение техник изменения эмоционального последствия конфликтной ситуации.

Разработать алгоритм конструктивного урегулирования типичного конфликта.
	Овладение  техниками урегулирования эмоций. Умение составлять алгоритмы.

( ОК-3, ОК-7, ОК-16, ПК-2, ПК-3, ПК-8, ПК-19)
	Контрольная работа 

	Итоговый модуль
	
	
	
	
	
	
	
	Экзамен

	ИТОГ
	4
	144
	4
	8
	
	123
	
	9


Методические рекомендации по освоению дисциплины.
Методические рекомендации к выполнению самостоятельной работы

Самостоятельная работа это внеаудиторная форма обучения, предполагающая самостоятельный выбор и выполнение студентом заданий преподавателя. Значение самостоятельной работы наиболее велико при заочной и дистанционной формах обучения. Выполнение самостоятельной работы по учебному курсу активизирует и дисциплинирует студента в межсессионный период.

Самостоятельная работа студентов организуется под руководством преподавателя, осуществляющего аудиторную работу с курсом, но без его непосредственного участия. Все предлагаемые для самостоятельной работы студентов задания разбиты на темы, учебные элементы и модули в соответствии с общей тематикой курса. Студент может выбрать одно или несколько заданий для выполнения в каждом учебном элементе. Все предложенные задания должны быть выполнены лично студентом, и представлять законченную работу. Самостоятельная работа оформляется в письменном виде в соответствии с принятыми стандартом требованиями. Оформленная работа сдается на кафедру «Социальной педагогики и социальной работы» (ауд.3-02). В течение недели преподаватель проверяет и дает рецензию на выполненную работу.


По желанию студентов возможно обсуждение выполненных работ на занятии. Оно проводится в соответствии с обычной процедурой презентации результатов работы.


Такая форма организации самостоятельной работы студентов обеспечивает участие каждого студента, и создает условия для становления ряда профессиональных компетентностей.

Методические рекомендации к написанию реферата.

Реферат (от лат. referrer — докладывать, сообщать) — краткое точное изложение сущности какого-либо вопроса, темы на основе одной или нескольких книг, монографий или других первоисточников. Реферат должен содержать основные фактические сведения и выводы по рассматриваемому вопросу.

 Реферат отвечает на вопрос — что содержится в данной публикации (публикациях).

 Однако реферат — не механический пересказ работы, а изложение ее существа.

 В настоящее время, помимо реферирования прочитанной литературы, от студента требуется аргументированное изложение собственных мыслей по рассматриваемому вопросу. Тему реферата может предложить преподаватель или сам студент, в последнем случае она должна быть согласованна с преподавателем.

 В реферате нужны развернутые аргументы, рассуждения, сравнения. Материал подается не столько в развитии, сколько в форме констатации или описания.

 Содержание реферируемого произведения излагается объективно от имени автора. Если в первичном документе главная мысль сформулирована недостаточно четко, в реферате она должна быть конкретизирована и выделена.

Функции реферата:

 Информативная (ознакомительная); поисковая; справочная; сигнальная; индикативная; адресная коммуникативная.

 Степень выполнения этих функций зависит от содержательных и формальных качеств реферата, а также от того, кто и для каких целей их использует.

 Требования к языку реферата: он должен отличаться точностью, краткостью, ясностью и простотой.

Структура реферата:

 Титульный лист 

После титульного листа на отдельной странице следует оглавление (план, содержание), в котором указаны названия всех разделов (пунктов плана) реферата и номера страниц, указывающие начало этих разделов в тексте реферата.

После оглавления следует введение. Объем введения составляет 1,5-2 страницы.

Основная часть реферата может иметь одну или несколько глав, состоящих из 2-3 параграфов (подпунктов, разделов) и предполагает осмысленное и логичное изложение главных положений и идей, содержащихся в изученной литературе. В тексте обязательны ссылки на первоисточники. В том случае если цитируется или используется чья-либо неординарная мысль, идея, вывод, приводится какой-либо цифрой материал, таблицу - обязательно сделайте ссылку на того автора у кого вы взяли данный материал.

Заключение содержит главные выводы, и итоги из текста основной части, в нем отмечается, как выполнены задачи и достигнуты ли цели, сформулированные во введении.

Приложение может включать графики, таблицы, расчеты.

Библиография (список литературы) здесь указывается реально использованная для написания реферата литература. Список составляется согласно правилам библиографического описания.

Этапы работы над рефератом.

 Работу над рефератом можно условно подразделить на три этапа: 

Подготовительный этап, включающий изучение предмета исследования;

Изложение результатов изучения в виде связного текста;

Устное сообщение по теме реферата.

- Подготовительный этап работы.

Формулировка темы.

 Подготовительная работа над рефератом начинается с формулировки темы. Тема в концентрированном виде выражает содержание будущего текста, фиксируя как предмет исследования, так и его ожидаемый результат. Для того чтобы работа над рефератом была успешной, необходимо, чтобы тема заключала в себе проблему, скрытый вопрос (даже если наука уже давно дала ответ на этот вопрос, студент, только знакомящийся с соответствующей областью знаний, будет вынужден искать ответ заново, что даст толчок к развитию проблемного, исследовательского мышления).

- Поиск источников. Грамотно сформулированная тема зафиксировала предмет изучения; задача студента — найти информацию, относящуюся к данному предмету и разрешить поставленную проблему.

 Выполнение этой задачи начинается с поиска источников. На этом этапе необходимо вспомнить, как работать с энциклопедиями и энциклопедическими словарями (обращать особое внимание на список литературы, приведенный в конце тематической статьи); как работать с систематическими и алфавитными каталогами библиотек; как оформлять список литературы (выписывая выходные данные книги и отмечая библиотечный шифр).

- Работа с источниками.

 Работу с источниками надо начинать с ознакомительного чтения, т.е. просмотреть текст, выделяя его структурные единицы. При ознакомительном чтении закладками отмечаются те страницы, которые требуют более внимательного изучения.

 В зависимости от результатов ознакомительного чтения выбирается дальнейший способ работы с источником. Если для разрешения поставленной задачи требуется изучение некоторых фрагментов текста, то используется метод выборочного чтения. Если в книге нет подробного оглавления, следует обратить внимание ученика на предметные и именные указатели.

 Избранные фрагменты или весь текст (если он целиком имеет отношение к теме) требуют вдумчивого, неторопливого чтения с «мысленной проработкой» материала. Такое чтение предполагает выделение: 1) главного в тексте; 2) основных аргументов; 3) выводов. Особое внимание следует обратить на то, вытекает тезис из аргументов или нет.

 Необходимо также проанализировать, какие из утверждений автора носят проблематичный, гипотетический характер и уловить скрытые вопросы.

 Понятно, что умение таким образом работать с текстом приходит далеко не сразу.

 Наилучший способ научиться выделять главное в тексте, улавливать проблематичный характер утверждений, давать оценку авторской позиции — это сравнительное чтение, в ходе которого студент знакомится с различными мнениями по одному и тому же вопросу, сравнивает весомость и доказательность аргументов сторон и делает вывод о наибольшей убедительности той или иной позиции.

 Создание конспектов для написания реферата.

 Подготовительный этап работы завершается созданием конспектов, фиксирующих основные тезисы и аргументы. Здесь важно вспомнить, что конспекты пишутся на одной стороне листа, с полями и достаточным для исправления и ремарок межстрочным расстоянием (эти правила соблюдаются для удобства редактирования). Если в конспектах приводятся цитаты, то непременно должно быть дано указание на источник (автор, название, выходные данные, № страницы).

 По завершении предварительного этапа можно переходить непосредственно к созданию текста реферата.

 Создание текста.

 Общие требования к тексту.

 Текст реферата должен подчиняться определенным требованиям: он должен раскрывать тему, обладать связностью и цельностью.

 Раскрытие темы предполагает, что в тексте реферата излагается относящийся к теме материал и предлагаются пути решения содержащейся в теме проблемы; связность текста предполагает смысловую соотносительность отдельных компонентов, а цельность - смысловую законченность текста.

 С точки зрения связности все тексты делятся на тексты - констатации и тексты - рассуждения. Тексты-констатации содержат результаты ознакомления с предметом и фиксируют устойчивые и несомненные суждения. В текстах-рассуждениях одни мысли извлекаются из других, некоторые ставятся под сомнение, дается им оценка, выдвигаются различные предположения.

 План реферата.

 Изложение материала в тексте должно подчиняться определенному плану - мыслительной схеме, позволяющей контролировать порядок расположения частей текста. Универсальный план научного текста, помимо формулировки темы, предполагает изложение вводного материала, основного текста и заключения. Все научные работы - от реферата до докторской диссертации - строятся по этому плану, поэтому важно с самого начала научиться придерживаться данной схемы.

 Требования к введению.

 Введение - начальная часть текста. Оно имеет своей целью сориентировать читателя в дальнейшем изложении.

 Во введении аргументируется актуальность исследования, - т.е. выявляется практическое и теоретическое значение данного исследования. Далее констатируется, что сделано в данной области предшественниками; перечисляются положения, которые должны быть обоснованы. Введение может также содержать обзор источников или экспериментальных данных, уточнение исходных понятий и терминов, сведения о методах исследования. Во введении обязательно формулируются цель и задачи реферата.

 Объем введения - в среднем около 10% от общего объема реферата.

 Основная часть реферата.

 Основная часть реферата раскрывает содержание темы. Она наиболее значительна по объему, наиболее значима и ответственна. В ней обосновываются основные тезисы реферата, приводятся развернутые аргументы, предполагаются гипотезы, касающиеся существа обсуждаемого вопроса.

 Важно проследить, чтобы основная часть не имела форму монолога. Аргументируя собственную позицию, можно и должно анализировать и оценивать позиции различных исследователей, с чем-то соглашаться, чему-то возражать, кого-то опровергать. Установка на диалог позволит избежать некритического заимствования материала из чужих трудов - компиляции.

 Изложение материала основной части подчиняется собственному плану, что отражается в разделении текста на главы, параграфы, пункты. План основной части может быть составлен с использованием различных методов группировки материала: классификации (эмпирические исследования), типологии (теоретические исследования), периодизации (исторические исследования).

 Заключение.

 Заключение — последняя часть научного текста. В ней краткой и сжатой форме излагаются полученные результаты, представляющие собой ответ на главный вопрос исследования. Здесь же могут намечаться и дальнейшие перспективы развития темы. Небольшое по объему сообщение также не может обойтись без заключительной части - пусть это будут две-три фразы. Но в них должен подводиться итог проделанной работы.

 Список использованной литературы.

 Реферат любого уровня сложности обязательно сопровождается списком используемой литературы. Названия книг в списке располагают по алфавиту с указанием выходных данных использованных книг.

 Об особенностях языкового стиля реферата.

 Для написания реферата используется научный стиль речи.

 В научном стиле легко ощутимый интеллектуальный фон речи создают следующие конструкции: 
Предметом дальнейшего рассмотрения является…

 Остановимся прежде на анализе последней.

 Эта деятельность может быть определена как…

 С другой стороны, следует подчеркнуть, что…

 Это утверждение одновременно предполагает и то, что…

 При этом … должно (может) рассматриваться как …

 Рассматриваемая форма…

 Ясно, что…

 Из вышеприведенного анализа… со всей очевидностью следует…

 Довод не снимает его вопроса, а только переводит его решение…

 Логика рассуждения приводит к следующему…

 Как хорошо известно…

 Следует отметить…

 Таким образом, можно с достаточной определенностью сказать, что …

 
Многообразные способы организации сложного предложения унифицировались в научной речи до некоторого количества наиболее убедительных. Лишними оказываются главные предложения, основное значение которых формируется глагольным словом, требующим изъяснения. Опускаются малоинформативные части сложного предложения, в сложном предложении упрощаются союзы. Например:
	Не следует писать
	Следует писать

	Мы видим, таким образом, что в целом ряде случаев…
	Таким образом, в ряде случаев…

	Имеющиеся данные показывают, что…

	По имеющимся данным

	Представляет собой

	Представляет

	Для того чтобы

	Чтобы

	Сближаются между собой

	Сближаются

	Из таблицы 1 ясно, что…
	Согласно таблице 1.


Конструкции, связывающие все композиционные части реферата.

 - Переход от перечисления к анализу основных вопросов статьи.

 В этой (данной, предлагаемой, настоящей, рассматриваемой, реферируемой, названной...) статье (работе...) автор (ученый, исследователь...; зарубежный, известный, выдающийся, знаменитый...) ставит (поднимает, выдвигает, рассматривает...) ряд (несколько...) важных (следующих, определенных, основных, существенных, главных, интересных, волнующих, спорных...) вопросов (проблем...)

 - Переход от перечисления к анализу некоторых вопросов.

 Варианты переходных конструкций:

Одним из самых существенных (важных, актуальных...) вопросов, по нашему мнению (на наш взгляд, как нам кажется, как нам представляется, с нашей точки зрения), является вопрос о...

Среди перечисленных вопросов наиболее интересным, с нашей точки зрения, является вопрос о...

Мы хотим (хотелось бы, можно, следует, целесообразно) остановиться на...

 - Переход от анализа отдельных вопросов к общему выводу

В заключение можно сказать, что...

На основании анализа содержания статьи можно сделать следующие выводы...

Таким образом, можно сказать, что... Итак, мы видим, что...

 При реферировании научной статьи обычно используется модель: автор + глагол настоящего времени несовершенного вида.

 Группы глаголов, употребляемые при реферировании.

 1. Глаголы, употребляемые для перечисления основных вопросов в любой статье:

 Автор рассматривает, анализирует, раскрывает, разбирает, излагает (что); останавливается (на чем), говорит (о чем).

 Группа слов, используемых для перечисления тем (вопросов, проблем): во-первых, во-вторых, в-третьих, в-четвертых, в-пятых, далее, затем, после этого, кроме того, наконец, в заключение, в последней части работы и т.д.

 2. Глаголы, используемые для обозначения исследовательского или экспериментального материала в статье:

 Автор исследует, разрабатывает, доказывает, выясняет, утверждает... что.

 Автор определяет, дает определение, характеризует, формулирует, классифицирует, констатирует, перечисляет признаки, черты, свойства...

 3. Глаголы, используемые для перечисления вопросов, попутно рассматриваемых автором:

 (Кроме того) автор касается (чего); затрагивает, замечает (что); упоминает (о чем).

 4. Глаголы, используемые преимущественно в информационных статьях при характеристике авторами события, положения и т.п.:

 Автор описывает, рисует, освещает что; показывает картины жизни кого, чего; изображает положение где; сообщает последние новости, о последних новостях.

 5. Глаголы, фиксирующие аргументацию автора (цифры, примеры, цитаты, высказывания, иллюстрации, всевозможные данные, результаты эксперимента и т.д.):

 Автор приводит что (примеры, таблицы); ссылается, опирается ... на что; базируется на чем; аргументирует, иллюстрирует, подтверждает, доказывает ... что чем; сравнивает, сопоставляет, соотносит ... что с чем; противопоставляет ... что чему.

 6. Глаголы, передающие мысли, особо выделяемые автором:

 Автор выделяет, отмечает, подчеркивает, указывает... на что, (специально) останавливается ... на чем; (неоднократно, несколько раз, еще раз) возвращается ... к чему.

 Автор обращает внимание... на что; уделяет внимание чему сосредоточивает, концентрирует, заостряет, акцентирует... внимание ...на чем.

 7. Глаголы, используемые для обобщений, выводов, подведения итогов:

 Автор делает вывод, приходит к выводу, подводит итоги, подытоживает, обобщает, суммирует ... что. Можно сделать вывод...

 8. Глаголы, употребляющиеся при реферировании статей полемического, критического характера:

 - передающие позитивное отношение автора:

 Одобрять, защищать, отстаивать ... что, кого; соглашаться с чем, с кем; стоять на стороне ... чего, кого; разделять (чье) ч пение; доказывать ... что, кому; убеждать ... в чем, кого.

 - передающие негативное отношение автора:

 Полемизировать, спорить с кем (по какому вопросу, поводу),отвергать, опровергать; не соглашаться ...с кем, с чем; подвергать... что чему (критике, сомнению, пересмотру), критиковать, сомневаться, пересматривать; отрицать; обвинять... кого в чем (в научной недобросовестности, в искажении фактов), обличать, разоблачать, бичевать.

При проверке реферата преподавателем оцениваются:

Знания и умения на уровне требований стандарта конкретной дисциплины: знание фактического материала, усвоение общих представлений, понятий, идей.

Характеристика реализации цели и задач исследования (новизна и актуальность поставленных в реферате проблем, правильность формулирования цели, определения задач исследования, правильность выбора методов решения задач и реализации цели; соответствие выводов решаемым задачам, поставленной цели, убедительность выводов).

Степень обоснованности аргументов и обобщений (полнота, глубина, всесторонность раскрытия темы, логичность и последовательность изложения материала, корректность аргументации и системы доказательств, характер и достоверность примеров, иллюстративного материала, широта кругозора автора, наличие знаний интегрированного характера, способность к обобщению).

Качество и ценность полученных результатов (степень завершенности реферативного исследования, спорность или однозначность выводов).

Использование литературных источников.

Культура письменного изложения материала.

Культура оформления материалов работы.
Методические рекомендации к проведению тренинга.
Отличие тренинга от традиционных занятий состоит в том, что он проводится в неформальной атмосфере общения и доверия. Участники тренинга размещаются по кругу, который дает возможность участникам видеть друг друга, свободно общаться между собой и с ведущим. Кроме того, пребывание в таком круге ассоциируется в сознании человека с безопасностью, чувством доверия, наличием интереса и внимания. Поэтому для проведения тренинга необходимо использовать просторную аудиторию, где есть возможность организовать тренинговый круг и свободно двигаться. В аудитории не должно быть преград (лишние стулья, столы и т.п.), которые разделяют участников.

Неформальную обстановку общения на тренинге обеспечивает, со своей стороны, и ведущий. Он общается с участниками на равных: он  такой как все, он тоже часть «круга». Ведущий, вместе с группой, устанавливает правила работы. Он ведет группу к поставленной цели.

 Продолжительность тренинга зависит от:

•Целей (например, если вы хотите достичь значительных результатов, продолжительность тренинга должна быть не менее 3х дней).

•Организационных и материальных ресурсов (например, тренинг, продолжительность которого 3 часа, не требует больших временных и материальных затрат: проще организовать слушателей, найти помещение и т.п.).

•Возможностей тренера (тренеру, который только начинает работать, лучше проводить 3 часовые или однодневные тренинги).

Количество участников тренинга

Оптимальный размер тренинговой группы — 14-18 человек. Все зависит

от целей тренинга и возможностей тренера. Если тренинг ведут два тренера, слушателей в группе может быть и больше.

Если тренинг ведут два тренера, это позволяет:

— заменять друг друга, сохранять силы для дальнейшей работы;

— анализировать ход тренинга, обсуждать изменения в программе;

— распределять тренинговые блоки, учитывая личностные особенности

тренера и его профессиональную подготовку.

Максимальное количество участников, при котором еще возможно создать атмосферы доверия, — 20 человек. Атмосфера маленькой группы оказывает содействие быстрому сближению участников и объединению группы. Если в группе собралось более 20ти  человек, то следует продумать программу и упражнения таким образом, чтобы задачи были групповыми, так как индивидуальные задачи требуют много времени и участники становятся менее внимательными.

Если участники тренинга незнакомы друг с другом, необходимо в начале

тренинга использовать как можно больше упражнений для работы в парах и маленьких группах.

Правила

Для проведения тренинга нужны специальные правила. Правила — это законы группы, по которым она живет во время тренинга. Правила принимаются всей группой вместе с тренером в начале работы. Правила нужны для создания такой атмосферы, чтобы каждый из участников:

•открыто говорил и выказывал свои чувства и взгляды;

•не боялся стать объектом критики, насмешек;

•был уверен в том, что все личное, что обсуждается на тренинге, не выйдет за пределы группы;

•получал информацию и не мешал другим получать информацию.

Требования к ведущим тренинговых групп

Владение информацией по тематике тренинга

Владение коммуникативными навыками

Знание психологических основ группового процесса

Владение информацией по тематике тренинга
Тренерский минимум в области профилактики профессионального выгорания 

•причины возникновения профессионального выгорания;

•симптомы профессионального выгорания;

•основы диагностики профессионального выгорания;

•фазы развития профессионального выгорания;

•модель профессионального выгорания.

Коммуникативные навыки, которые необходимы тренеру

· Умение внимательно и с уважением относиться к мыслям чувствам участников. Это поможет самораскрытию и самовыражению участников.

· Умение внимательно выслушать и понять собеседника.
Умение слушать или активное слушание — это очень важное качество, которое помогает расположить собеседника к себе, заинтересовать не только одного участника, но и всю группу. Это умение помогает в процессе проведения дискуссий или спорных обсуждений. Если вы умеете внимательно выслушать собеседника, вы можете много узнать о нем. Активное слушание включает в себя умение слышать — для этого мы используем ту или иную технику и умение правильно формулировать вопросы.
Умение наблюдать за каждым из участников и за группой в целом

Информация, которая будет получена в результате наблюдения, имеет огромную ценность. Наблюдая за участниками группы, тренер понимает, насколько они интересуются тем, что происходит в группе, какие отношения формируются в группе, насколько эффективно действует ведущий. Эти наблюдения помогут своевременно откорректировать программу тренинга.
Умение задавать вопросы

С помощью вопросов вы можете заставить участников задуматься, а значит, появится шанс изменить их поведение.

Вопрос — очень эффективный инструмент тренера.

Большинство людей задают закрытые вопросы. Для тренера немаловажно умение перерабатывать закрытые вопросы в открытые. Открытые вопросы разрешают участнику дать свою версию. Они должны быть сформулированы таким образом, чтобы на них хотелось отвечать.

Задачи тренера:

· Начать тренинг с процедуры знакомства.

· Обсудить правила групповой работы (установить обязательные и предложить группе сформулировать свои).

· Поощрять любые попытки рассказывать о себе, о своих чувствах относительно того, что происходит на тренинге.

· Помнить о том, что наибольшее сопротивление оказывают незащищенные участники тренинга, у которых, возможно, есть психологические проблемы.

· В начале тренинга организовывать работу в парах или в малых группах, в таком формате участники будут чувствовать себя более комфортно.

· Не оставлять без внимания все (положительные и отрицательные) чувства, которые проявляют участники группы.

· Обращать внимание участников на те моменты, в которые группа ощущает себя как единое целое.

· Предложить упражнения для апробации новых стратегий поведения в безопасной обстановке группы.

· Воспринимать участников такими, как они есть.

· Поощрять попытки участников отрабатывать полученные привычки.

· Оказывать содействие развитию отношений доверия.

· Анализировать все процессы, которые происходят в группе.

Если тренинг прошел удачно, то момент завершения групповой работы окрашивается положительными эмоциями и остается ярким впечатлением для всех участников. На этом этапе у каждого из участников есть возможность дать полную картину всего тренинга, его неудач и интересных находок.

Задача тренера на итоговом этапе.
· Попросить участников оценить эффективность работы тренинга.
· Прояснить ожидания участников относительно дальнейшей работы.

· Составить план дальнейшей работы.

· Дать возможность каждому из участников поблагодарить друг друга.

· Обеспечить всех информацией, касающейся системы поддержки и дальнейшей работы.

Методы работы с группой

Мини-лекция

Мини-лекция — это метод повествовательного изложения информации, применяемый тренером как средство подачи нового материала для обучения участников тренинга.

Длительность мини-лекции в среднем составляет 10-15 минут и не должна превышать 20 минут. За это время тренер должен дать всю необходимую информацию по выбранной им теме. Во время мини-лекции тренер использует наглядные средства, иллюстрирующие представляемый материал: выписывает на флипчарт ключевые фразы, делает рисунки, использует притчи, анекдоты, поговорки, примеры из практики.

Особыми выразительными средствами являются интонация, мимика, жесты и позы самого тренера.

Во время всей мини(лекции тренер остается максимально включенным в группу. Он не просто подает материал, а наблюдает за тем, как воспринимают информацию участники группы. Тренер старается удержать внимание каждого участника на новой информации.

Материал, предложенный в мини-лекции, на следующем этапе тренинга отрабатывается в практических заданиях и упражнениях, так информация лучше всего усваивается.

Использование аудиовизуальных средств

Просмотр качественно сделанного документального сюжета по теме тренинга дает возможность эмоционально пережить содержание. Это формирует определенное отношение к тому, что происходит, и, соответственно, способствует лучшему усвоению информации.

Использование наглядных пособий

Используя наглядные пособия (макеты, плакаты и т.д.), ведущий помогает участникам усваивать информацию всеми каналами восприятия: зрением, слухом, прикосновением, по запаху, что способствует лучшему запоминанию информации. Наглядные пособия для тренинга могут быть самыми разнообразными: диаграммы, слайды, макеты, модели, раздаточный материал, буклеты, плакаты ...

Обсуждение в группах

Дает возможность участникам делиться своими мыслями, впечатлениями, ощущениями. Дискуссии, «мозговые штурмы», коллективные задачи имеют непреходящее значение, поскольку дают возможность участникам думать, строить собственные заключения и выносить их на группу, выслушивать разнообразные мысли других.

Дискуссия

Имеет очень высокую эффективность в качестве тренингового метода. Дискуссия возникает тогда, когда каждый из участников, опираясь на собственный опыт, высказывает собственную точку зрения по той или иной теме. Довольно часто дискуссия приобретает острый характер (когда заявленная

проблема касается жизненных принципов и личных переживаний участников), стороны не приходят к единому мнению. Но такая дискуссия может побуждать человека к раздумьям, к изменениям, к пересмотру своих установок.

Для того, чтобы спор не вышел за пределы тренинга, ведущий может подытожить мнения всех сторон, а также обсудить сходство и расхождение позиций.

В дискуссии могут принимать участие двое или больше участников. Наиболее конструктивный вариант — 6-8 человек. Такое количество участников даст возможность каждому в полной мере высказать свою мысль и внимательно выслушать партнеров по дискуссии.

Мозговой штурм

Мозговой штурм — это хорошее средство, что позволяет включить всех членов группы в работу, давая им возможность свободно выражать свои мысли по рассматриваемому вопросу.
Методические рекомендации к проведению диагностики

 Основные этические принципы.
Этические принципы призваны обеспечить:
- решение профессиональных задач в соответствии с этическими нормами;
- защиту законных прав людей, с которыми психологи вступают в профессиональное взаимодействие;
- сохранение доверия между психологом и клиентом;

Основными этическими принципами являются:

1. Принцип конфиденциальности.
2. Принцип компетентности.

3.Принцип информирования клиента о целях и результатах обследования.

Данные принципы согласуются с профессиональными стандартами, принятыми в работе психологов в международном сообществе.

-  Принцип конфиденциальности.
1. Информация, полученная  в процессе проведения работы, не подлежит сознательному или случайному разглашению, а в ситуации необходимости передачи ее третьим лицам должна быть представлена в форме, исключающей ее использование против интересов клиентов.

2. Лица, участвующие в психологических исследованиях, тренингах и других мероприятиях, должны быть осведомлены об объеме и характере информации, которая может быть сообщена другим заинтересованным лицам и (или) учреждениям.
3. Участие в процедуре  диагностики должно быть сознательным и добровольным. 
4. Отчеты о профессиональной деятельности, результаты исследований и публикации должны быть составлены в форме, исключающей идентификацию личности клиента окружающими людьми, не включенными в круг специалистов, работающих с данным клиентом.
5. На присутствие третьих лиц во время диагностики  необходимо предварительное согласие клиента.

-  Принцип компетентности 
1. Необходимо  определять  и учитывать границы собственной компетентности.
2. Нести ответственность за выбор процедуры и методов работы с клиентом. 
- Принцип информирования клиента о целях и результатах обследования.
1. Необходимо информировать  клиента о целях и содержании работы, проводимой с ним, применяемых методах и способах получения информации, чтобы клиент мог принять решение об участии в этой работе. 
2. Для получения согласия клиента на психологическую работу с ним необходимо  использовать понятную терминологию и доступный для понимания клиента язык.

3. Заключение по результатам обследования не должно носить категорический характер, оно может быть предложено клиенту только в виде рекомендаций. Рекомендации должны быть четкими и не содержать заведомо невыполнимых условий.
Методические рекомендации к составлению аутотренинга.
Аутотренинг может быть универсальным для всех и для любых случаев, может быть индивидуальным, составленным для себя лично или для определенной ситуации. Но в любом случае при составлении аутотренинга и при его применении необходимо пользовать некоторыми правилами.
 - Фразы аутотренинга не должны содержать отрицания «Я не боюсь», «Не волнуюсь» и т.п., а должны содержать утверждения противоположные по смыслу «Я смелый», «Я спокойный, уверенный в себе».
- Фраза должна иметь утвердительный характер.

-Все утверждения должны быть сформулированы в настоящем времени. Нельзя употреблять слова типа «пытаться, стараться».

 Аутотренинг можно проговаривать себе самому, можно сделать аудио запись.
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	Направление подготовки и уровень образования

(бакалавриат, магистратура)


	Цикл дисциплины в учебном плане 
	Количество зачетных единиц

	Профилактика профессиональных деформаций работников социальной сферы
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	Собеседование
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	8
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	15
	25


	БАЗОВЫЙ МОДУЛЬ № 2
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	Количество баллов 40 %
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	Текущая работа
	
	
	

	
	Индивидуальное домашнее задание (аутотренинг, модель)
	4
	6

	
	Участие в дискуссии
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	2

	
	Индивидуальное домашнее задание (диагностика и анализ)
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	6
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	2
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	Модуль 1 
	Составление

библиографии по теме
	2
	3,3

	Модуль 2
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	3,3

	Модуль 3 
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	2
	3,4

	Итого
	6
	10

	
	
	

	Общее количество баллов по дисциплине

(по итогам изучения всех модулей, без учета дополнительного модуля)
	min
	max

	
	60
	100


*Перечень форм работы текущей аттестации определяется кафедрой или ведущим преподавателем

ФИО преподавателя: старший преподаватель кафедры социальной педагогики и социальной работы Патрина О.В.
Утверждено на заседании кафедры «4 » сентября 2013г. Протокол №_1_
Заведующий кафедрой         

д.п.н., профессор Фуряева Татьяна Васильевна                 ________________
                     (ф.и.о.)                                                               (подпись)

Контрольно-измерительные материалы
Модуль 1.
Собеседование.
Согласны ли вы со следующими утверждениями?

· Любая деятельность, в том числе и профессиональная, как правило, в чем-то имеет прогрессивный, а в чем-то регрессивный характер.
· Профессиональная деформация личности специалиста - это изменение ее качеств и свойств (стереотипов восприятия, ценностных ориентаций, характера, способов общения и поведения) под влиянием выполнения профессиональной деятельности.
· Обобщенным показателем отношения к труду может служить удовлетворенность профессией, которая основана на сознании правильности выбора профессии, соответствия своих способностей требованиям профессии, результативности своего труда.
· Деформация является следствием "выгорания".
· Представители профессии типа "человек - человек", постоянно работающие с людьми, в том числе и социальные работники, подвержены опасности профессиональной деформации больше, чем представители профессий типов "человек - техника", "человек - природа".
· профессиональное развитие - в значительной степени необратимый процесс.
Ответьте на вопросы.
-Назовите основные  факторы негативного влияния трудового процесса на личность социального работника. 

-Перечислите риски возникновения "эмоционального выгорания" личности специалиста в социальной работе.

-Назовите наиболее типичные позитивные проявления профессиональной деформации специалиста.
-Обозначьте спектр проявления  профессиональная деформация специалиста негативной направленности. 
- Как подготовить специалиста к самопрофилактике негативной профессиональной деформации.
Модуль 2.
Контрольная работа.
Проведите диагностику  эмоционального выгорания В.В.Бойко со специалистом помогающих профессий (социальный работник, врач, учитель, воспитатель). Проанализируйте результаты по фазам  развития стресса. Прежде всего, надо обратить внимание на отдельно взятые симптомы. Разложив их на не сложившийся, складывающийся и сложившийся симптом. 
Сделайте выводы:

•
какие симптомы доминируют; 

•
какими сложившимися и доминирующими симптомами сопровождается «истощение»; 

•
объяснимо ли «истощение» (если оно выявлено) факторами профессиональной деятельности, вошедшими в симптоматику «выгорания», или субъективными факторами; какой симптом (какие симптомы) более всего отягощают эмоциональное состояние личности; 

•
в каких направлениях надо влиять на обстановку в профессиональном коллективе, чтобы снизить нервное напряжение; 

•
какие признаки и аспекты поведения самой личности подлежат коррекции, чтобы эмоциональное «выгорание» не наносило ущерба ей, профессиональной деятельности и партнерам. 
Во время анализа необходимо учитывать различные внутренние, внешние, объективные и субъективные факторы (возраст, стаж, организация труда, личностные характеристики и т.д.), которые выясняются во время беседы. Опираясь на иерархию  потребностей по Абрахаму Маслоу, классифицируйте потребности специалиста по их неудовлетворенности и удовлетворенности. 

На основании анализа разработайте для данного специалиста памятку «Профилактика эмоционального выгорания».
Модуль 3.
Контрольная работа.

- Исследуйте развитие теории конфликтов в зарубежной и отечественной социально-психологической литературе.
- Проанализируйте  основные теоретические концепции конфликтологии в социальных системах.
- Выявите сущность коммуникативных конфликтов, и их причины.

- Исследуйте  специфику технологий в социальной работе.

- Охарактеризуйте  методы и формы управления коммуникативными конфликтами в социальной работе.
- Исследуйте  технологии эффективного общения и рационального поведения в коммуникативном конфликте и дайте рекомендации по их применению в социальной работе.

Вопросы к экзамену.
1. Профессиональная деформация личности: понятие, сущность,

содержание.

2. Факторы, влияющие на деформацию личности специалиста по социальной работе.

3. Личностные стрессы социального работника.

4. Положительные  проявления профессиональной деформации личности социального работника.

5. Отрицательные проявления профессиональной деформации личности социального работника.
6. Виды  деформации личности, вызванные изменениями эмоционально-волевой сферы.

7. Пути предупреждения и преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.

8. Синдром эмоционального выгорания: понятие, сущность.

9. Специфика труда помогающих профессий. Профессионально-личностные характеристики
10.  Внутренние факторы, провоцирующие эмоциональное выгорание.

11.  Внешние факторы, провоцирующие эмоциональное выгорание
12. Симптомы эмоционального выгорания. Механизм развития стресса. 
13. Особенности синдрома выгорания у представителей разных  профессий.

14.  Возможные меры профилактики и коррекции синдрома эмоционального выгорания. 

15.  Формирование навыков саморегуляции, управления собственным психоэмоциональным состоянием.

16. Техники осознания и активизации чувств, а так же  адекватное эмоциональное реагирование.

17.  Техники снятия нервно-психического напряжения  связанные с воздействием слова и образа.

18. Техники снятия нервно-психического напряжения связанные с управлением тонусом мышц, движением и дыханием.

19.  Классификация потребностей по Абрахаму Маслоу. Работа с потребностями как профилактика стресса.
20.  Понятие о конфликте. Типология конфликтов.
21.  Причины внутриличностного конфликта.

22.  Способы и условия предупреждения внутриличностных конфликтов.

23.  Понятие – межличностный конфликт. Структура и виды межличностного конфликта.
24.  Анализ этапов протекания конфликта. Принципы, стратегии и тактики  конфликтного поведения
25.  Технологии эффективного общения и рационального поведения в коммуникативном конфликте.

26.  Этапы ведения переговоров, как одного из конструктивных способов преодоления конфликтов.
27.  Переговоры с участием третьей нейтральной стороны. Понятие о медиации.
Конспекты лекций

Лекция 1

Профессиональная деформация личности: понятие, сущность и содержание.

Профессиональная деятельность социального работника, независимо от разновидности исполняемой работы, относится к группе профессий с повышенной моральной ответственностью за здоровье и жизнь отдельных людей, групп населения и общества в целом. Постоянные стрессовые ситуации, в которые попадает социальный работник в процессе сложного социального взаимодействия с клиентом, постоянное проникновение в суть социальных проблем клиента, личная незащищенность и другие морально-психологические факторы оказывают негативное воздействие на здоровье социального работника.

Социальным работникам, по роду своей деятельности вовлеченным в длительное напряженное общение с другими людьми, свойственен, как и другим специалистам системы "человек -- человек", так называемый синдром "эмоционального выгорания" или феномен "эмоционального выгорания", проявляется как состояние физического и психического истощения, вызванного интенсивными межличностными взаимодействиями при работе с людьми, сопровождающимися эмоциональной насыщенностью и когнитивной сложностью. Это связано также с тем, что в своей деятельности социальный работник, помимо профессиональных знаний, умений и навыков, в значительной мере использует свою личность, являясь своего рода "эмоциональным донором".
По мнению исследователей, негативные психические переживания и состояния могут затрагивать разные грани трудового процесса -профессиональную деятельность, личность профессионала, профессиональное общение, в целом отрицательно сказывается на профессиональном развитии личности.

Анализ влияния профессиональной деятельности на развитие (разрушение) личности и ее проявление свидетельствует о том, что оно не может быть только прогрессивным или только регрессивным. На практике любая деятельность, в том числе и профессиональная, как правило, в чем-то имеет прогрессивный, а в чем-то регрессивный характер, что-то человек приобретает, но одновременно и что-то теряет, что-то в нем укрепляется, доходит до совершенства, а что-то постепенно утрачивается или приобретает такую уродливую форму, что негативно сказывается на всей последующей его жизни.

В современной специальной литературе для характеристики влияния профессиональной деятельности на личность специалиста и ее проявления используются выражения - "деформация личности", "профессиональная деформация".

Деформация личности - это изменение ее качеств и свойств (стереотипов восприятия, ценностных ориентаций, характера, способов общения и поведения) под влиянием тех или иных факторов, имеющих для нее жизненно важное значение. Профессиональная деформация личности специалиста - это изменение ее качеств и свойств (стереотипов восприятия, ценностных ориентаций, характера, способов общения и поведения) под влиянием выполнения профессиональной деятельности.

Лекция 2

Факторы, влияющие на развитие эмоционального выгорания и деформацию личности специалиста по социальной работе.
Основными факторами негативного влияния трудового процесса на личность социального работника являются когнитивные, поведенческие, аффективно-мотивационные и другие стереотипы. Полноценная профессиональная деятельность выражается в том, что социальный работник как субъект труда призван самостоятельно и творчески подходить к определению и решению профессиональных задач; достигать результатов, соответствующих стандартам; уметь анализировать и регулировать технологические процессы и т.д.

На развитие синдрома "сгорания" оказывает воздействие и организационный фактор. Его влияние связано с тем, что работа может быть сложной по содержанию, но недостаточно организованной, не оцениваемой должным образом, а характер руководства может не соответствовать содержанию работы и т.д. Распространению синдрома также способствует неопределенность функций, предъявляемых социальному работнику.

Существенную роль в "эмоциональном выгорании" играет ролевой фактор. Учеными были проведены исследования посвященные изучению взаимосвязи между ролевой конфликтностью, ролевой неопределенностью и "сгоранием". Они выявили, что это особенно проявляется в тех профессиональных ситуациях, в которых общие действия слабо согласованы, нет интеграции усилий, присутствует конкуренция, тогда как результат труда зависит от слаженности и скоординированности действий. Анализ уровней "сгорания", проведенный в двух различных группах, показал, что распределение ответственности и коллегиальность в работе ограничивает развитие синдрома "сгорания", несмотря на то, что рабочая нагрузка может быть существенно выше обычной. Таким образом, появлению синдрома "сгорания" способствует наличие ролевого конфликта в деятельности социального работника.

Следующим неблагоприятным фактором связанным с риском возникновения эмоционального выгорания в труде социального работника являются профессиональные кризисы, неоднократно проявляющиеся в течение всей профессиональной деятельности, в том числе и у высокопрофессиональных специалистов. Они могут возникать, например, на начальном этапе профессиональной деятельности, при переходе к смежной специальности внутри профессии, при необходимости переквалификации и т. д. При кризисе наблюдается снижение профессиональной самооценки, может проявляться ощущение исчерпанности своих возможностей страх идти даже на оправданный риск, усиление защитных мотивов, снижение интереса к дальнейшему росту ли, наоборот, стремление занять место, не соответствующее уровню своей компетенции. Риск возникновения "эмоционального выгорания" личности специалиста в социальной работе увеличивается в таких случаях:
-монотонность работы, особенно если ее смысл кажется сомнительным,

- вкладывание в работу больших личностных ресурсов при недостаточности признания и положительной оценки;

-строгая регламентация времени работы, особенно при нереальных сроках ее исполнения;

- работа с '"немотивированными" клиентами, постоянно сопротивляющимися усилиям консультанта помочь им, и незначительные, трудно ощутимые результаты такой работы,

- напряженность и конфликты в профессиональной среде, недостаточная поддержка со стороны коллег и их излишний критицизм,

-нехватка условий для самовыражения личности на работе, когда не поощряются, а подавляются экспериментирование и инновации,

-работа без возможности дальнейшего обучения и профессионального совершенствования;

-неразрешенные личностные конфликты консультанта.
В некоторых работах отмечается, что обобщенным показателем отношения к труду может служить удовлетворенность профессией, которая основана на сознании правильности выбора профессии, соответствия своих способностей требованиям профессии, результативности своего труда.
Если человеку не удается преодолеть кризисное состояние, синдром "выгорания" могут возникнуть личностные деформации, характеризующиеся угасанием позитивных установок, усилением негативного отношения к себе или к другим.

Деформация личности - это изменения, нарушающие целостность личности, снижающие ее адаптивность и профессионально-эффективное функционирование. Деформация является следствием "выгорания", когда защитные механизмы ослабевают на столько, что социальный работник не может противостоять губительным факторам и начинается процесс разрушения.
Освоение личностью профессии неизбежно сопровождается изменениями в структуре ее личности, когда, с одной стороны, происходит усиление и интенсивное развитие качеств, которые способствуют успешному осуществлению деятельности, а, с другой, изменение, подавление или даже разрушение структур, не участвующих в этом процессе. Если эти профессиональные изменения расцениваются как негативные, т.е. нарушающие целостность личности, снижающие ее адаптивность и устойчивость, то их следует рассматривать как профессиональные деформации.

В ходе взаимодействия с субъектом социальный работник, используя свою личность как инструмент влияния на него, если социальный работник, часто прибегает к более простым и действенным приемам, в совокупности известным как авторитарный стиль руководства. В результате в его личности появляются такие образования, как назидательность, излишняя самоуверенность, догматичность взглядов, отсутствие гибкости.

Характерно, что представители профессии типа "человек -- человек", постоянно работающие с людьми, в том числе и социальные работники, подвержены опасности профессиональной деформации больше, чем представители профессий типов "человек -- техника", "человек -- природа". Это вызвано тем, что общение с другими людьми обязательно включает и их воздействие на социального работника. Испытывающий эмпатию и сопереживающий клиенту социальный работник как бы принимает в себя особенности личности своего партнера по деловому общению и его проблемы, что является небезопасным для его психического здоровья.
Имеют значение и производственные факторы. "выгорание" развивается раньше, если работник:

а) оценивает свою работу как незначимую;
б) не удовлетворен профессиональным ростом;

в) испытывает недостаток самостоятельности считает, что его излишне контролируют;
г) полностью поглощен своей работой (трудоголик);

л) испытывает ролевую неопределенность вследствие нечетких к нему требовании;

е) испытывает перегрузку или, наоборот, недогрузку (последнее порождает чувство своей ненужности).
Существенно влияют на развитие личности специалиста пространство социальных отношений в обществе, становление нового типа взаимодействий специалиста по социальной работе и клиента, морально-правовой статус социального работника в обществе и другие факторы.

Восприятие личностью социального работника социального мира и отдельного человека во многом будет определяться не только личностным развитием, но и в большей мере объективными обстоятельствами.

В США в последние годы проводились исследования факторов, приводящих к стрессовым ситуациям работников детских социальных служб, которые испытывают сильнейшую эмоциональную нагрузку. Улаживание труднейших обстоятельств ограниченные ресурсы, требовательные клиенты, низкая зарплата и постоянно изменяющиеся внешние условия -- все это делает стресс профессиональным заболеванием социального работника, ведет к эмоциональному "выгоранию". Поэтому необходимость обучения приемам снятия стрессовых нагрузок получает первостепенное место.
Личностные стрессы социального работника могут быть вызваны такими факторами, как ситуации изменения или утраты социального статуса; ситуация потери работы; ситуация риска; ситуации с экстремальными условиями; неопределенные ситуации и т.п.

Психологи изучают, например, как человек принимает нужные решения в нетипичной ситуации, какие психологические качества ему необходимы, какие негативные качества возникают у него в экстремальной ситуации и т.д.

С этим связаны и так называемые "стрессы ответственности". Ответственность - это категория этики и права, отражающая особое правовое и моральное отношение социального работника к клиенту; соотношение способности с возможностью выполнять свои функции. Этическая ответственность социального работника перед своей профессией связана с сохранением ценностей и предназначением профессии, с использованием и развитием знаний социальной работы.

Психологическое изучение профессиональной деятельности тесно связано с проблемами психологии личности. Точнее, здесь целесообразно говорить о взаимосвязи: с одной стороны, особенности личности социального работника оказывают существенное влияние на процесс и результаты профессиональной деятельности, с другой стороны, само формирование человеческой личности в значительной степени происходит в ходе профессиональной деятельности и под ее влиянием.

Профессиональная деятельность человека во многом как бы задает направление развития его личности. Приверженцы структурных концепций считают, что профессиональное развитие  в значительной степени необратимый процесс. Многолетнее участие людей в сходной деятельности, часто сопровождающееся сходством условий труда, быта, общения, приводит к тому, что формируются сходные особенности личности. Экспериментальные исследования во многом подтвердили предположение, что каждая профессия формирует сходные интересы, установки, черты личности, манеру поведения, традиции и т. п. Отрицательным моментом становится возможность профессиональных деформаций личности. Проблема деформации личности социального работника малоизученна, но неоспорим тот факт, что личные особенности человека будут влиять на способность противостоять различным рискам в социальной работе, деформации самой личности и "эмоциональному выгоранию", а с другой стороны, особенности деятельности социального работника могут приводить к изменениям личности.

Таким образом, анализ литературы по проблеме изучения факторов, влияющих на развитие синдрома эмоционального выгорания и, деформацию личности специалиста, позволяет сделать следующие выводы:

В социальной работе можно выделить две группы отрицательных факторов:
Объективные (организационные и ролевые) - порождаемые, условием самой работы или неправильной её организацией. Это, например, переутомление, чрезмерная психологическая напряжённость в работе с клиентами, отрицательный социально-психологический климат в коллективе.

Субъективные - особенности личности.

Обе группы связаны между собой.
С одной стороны, длительное психотравмирующее воздействие объективных факторов может приводить к изменениям, деформациям профессионала.

С другой стороны, субъективные факторы особенно негативно проявляют себя, именно при дополнительном воздействии объективных факторов.
Практика показывает, что процесс трудовой деятельности в ситуациях, когда специалист переживает психотравмирующие факторы может приводить к снижению как трудоспособности человека, так и эффективности труда, а также к негативным изменениям психики и утрате ценностных ориентации в труде.

На развитие "эмоционального выгорания" и деформацию личности специалиста в социальной работе влияет группа личностных, организационных, ролевых факторов, которые действуют в такой сложной взаимосвязи и взаимозависимости, что в каждом отдельном случае предсказать стопроцентное возникновение эмоционального выгорания практически невозможно. Обычно причина "выгорания" - это комбинация вредоносных факторов, но индивидуальная ситуация профессионального развития может усугублять или сглаживать их влияние.
Лекция 3

Типичные проявления профессиональной деформации личности социального работника.
Профессиональная деятельность социального работника способствует как положительной, так и отрицательной деформации личности и ее поведения. Все факторы, обусловливающие профессиональную деятельность специалиста, в совокупности и определяют развитие (сдерживание в развитии) личностного потенциала специалиста по направлению и интенсивности. Результатом является профессиональное самосовершенствование и положительная деформация - личностная и поведенческая.

Выделим наиболее типичные позитивные проявления профессиональной деформации специалиста. Они имеют личностный и поведенческий характер.

Поведенческая позитивная профессиональная деформация специалиста. Она является следствием изменения поведения человека в связи с выполнением профессиональных обязанностей, чаще в связи с назначением на новую должность, требующую большей организованности, дисциплины, ответственности. К таким поведенческим изменениям следует отнести: позитивное, статусное, поведенческое и нравственно-культурное проявления.
Статусная поведенческая положительная деформация. Это изменение поведения специалиста часто определяется социальным уровнем (статусом) его должности, сложившимся в данном социуме. Своеобразие статуса зависит от социальной среды (государства, местности, социальной общности и пр.). Например, назначение на некоторые должности человека диктует необходимость определенного образа жизни и поведения. В этом случае он "обязан" выполнять соответствующие должности требования к своему внешнему виду, личному транспорту, жилью и пр. (в народе говорят -- "должность обязывает").

Личностная профессиональная деформация специалиста - профессиональное самосовершенствование. Оно проявляется в развитии профессионально важных качеств личности специалиста и его педагогической техники. Именно они позволяют ему с высокой эффективностью решать профессиональные задачи. Показателем этого стала профессионально-культурная деформация социального работника, его профессиональная культура.

Профессионально-культурная деформация социального работника. Подобная деформация - следствие его активной творческой профессиональной деятельности, стимулирующей развитие профессиональных качеств, культуры труда и ее результативности. Проявляется она в повышении культуры профессиональной деятельности, в росте профессионального мастерства, авторитета, как специалиста.

Личностно-поведенческое изменение специалиста как позитивная деформация. Она характерна для человека, положительно меняющегося под воздействием профессиональной деятельности, и проявляется в его нравственно-профессиональном самосовершенствовании.
Позитивное нравственно-культурное изменение специалиста. Такое изменение проявляется в повышении личной культуры, ответственности, организованности, собранности, дисциплины под воздействием требований выполнения профессиональных обязанностей. Выражается это в более высокой культуре не только профессиональной деятельности, но и поведения специалиста как личности, его отношения к себе, окружающим.

Своеобразная профессиональная деформация социального работника может иметь место и при его узкой специализации, увлеченности чем-то одним, специфичным. Эта увлеченность способствует развитию отдельных сторон, качеств и свойств личности. Ницше о деформации таких специалистов писал: "Одному недостает глаза, другому уха, третьему ноги, но есть и такие, что утратили язык или нос, голову. Есть люди, которые не что иное, как один большой глаз, или один большой рот, или одно большое брюхо, или вообще одно что-нибудь большое, - калеки наизнанку -называю я их".

Профессиональная деформация специалиста негативной направленности имеет достаточно широкий спектр своего проявления. Выделяют также профессиональную деформацию поведенческого, личностного и в итоге личностно-поведенческого характера. Она характерна как для специалиста-практика, так и руководителя.
Поведенческая деформация социального работника негативного проявления представляет собой соответствующие изменения по форме и сфере проявления, которые являются следствием его профессиональной деятельности. Наиболее типичными видами (формами) проявления поведенческой деформации личности социального работника могут быть следующие:

A. Нравственно-поведенческая деформация -- это нравственное изменение поведения социального работника, выражающееся во вседозволенности, использовании своего служебного положения в личных, в том числе и корыстных, целях, неуважительном отношении к мнению других, их деятельности. Она характерна и для специалиста, и для руководителя и имеет у каждого из них свои особенности проявления.
Б. Авторитарно-поведенческая (от фр. autoritaire -- властный) деформация -- это изменение поведения социального работника как следствие его профессиональной практики, проявляющееся в стремлении максимально подчинить своему влиянию партнеров по взаимодействию и общению. Она характерна как для специалиста, так и для руководителя. Для специалистов подобная деформация нередко становится типичным проявлением своего стиля поведения в зависимости от среды, в которой он оказывается: на рабочем месте, перед оком начальства, в кругу семьи, по отношению к отдельным личностям в зависимости от их социального статуса и пр. В каждой ситуации стиль поведения такого человека особый - от жестко-авторитарного до заискивающе-уважительного.

B. Вульгарно-бесконтрольная (от лат. vulgaris - пошлый) деформация - это изменение личности социального работника под воздействием профессиональной деятельности, проявляющееся в его грубой и бесконтрольной речи в процессе взаимодействия с коллегами, подчиненными, в кругу семьи.

Характерная особенность речи такого человека -- это использование жаргона, "ненормативной" лексики и пр. Такая речь может иметь:
1) ситуативный характер: только с подчиненными и коллегами; только на работе; только на рабочем месте и дома;

2) повсеместный характер: не считаясь с окружением и средой.
Нередко подобное поведение рассматривается как важное условие "доходчивости" и "выразительности" речи. Оно характерно для определенной категории военных, тех, кто занимает административные и бесконтрольные должности, а также для специалистов, уровень культуры самопроявления которых связан со сложившимися установками. Существуют сравнительные выражения по оценке таких людей: "как сапожник", "как шофер".

Все поведенческие формы профессиональной деформации специалиста имеют особенности в проявлении в зависимости от сферы. 
Наиболее типичными позициями с негативной поведенческой деформацией являются:

- Дуалистическая ситуативно-поведенческая (от лат. dualis - двойственный) деформация - это двойственное поведение социального работника, обусловленное ситуацией. Такой специалист на работе может быть корректно-предупредительным, уважительным, спокойным, но в домашних условиях совершенно другим: жестким, властным, неуважительным, не терпящим возражения и пр. Подобная форма деформации может выражаться, например, в аккуратности, деловитости, трезвости на работе и пьянстве, замкнутости - дома; корректности в присутствии его непосредственных начальников и грубости, невыдержанности по отношению к подчиненным. Нередко для таких людей домашняя обстановка является местом психологической разрядки, часто в безнравственной форме. Подобная деформация характерна как для специалиста, так и руководителя.

- Ситуативно-поведенческая деформация. Она возникает у специалиста в зависимости от ситуации. Другими словами, он напоминает хамелеона. Поведение такого человека связано со средой: местом, которое он занимает в ней (лидер или ведомый), восприятием его в ней, чувством дозволенности в самопроявлении, осознанием уровня своей вседозволенности и пр. Для такой деформации характерно проявление той или иной индивидуальной особенности в поведении, отношении, деятельности в зависимости от ситуации: корректность, обходительность, тактичность - в одной; грубость, бестактность - в другой; активность, инициативность - в третьей; безразличие - в четвертой и пр.

- Повседневная форма проявления. Это самая грубая форма деформации человека. Она может быть результатом вседозволенности, бесконтрольности и безнаказанности по отношению к поведению и деятельности специалиста со стороны непосредственного окружения, руководства и личной самокритичности. В данном случае самокритичность выступает больше как самоодобрение и самоутверждение.

Предпосылками поведенческой деформации специалиста являются соответствующие негативные качественные характеристики (например, властность, самоуверенность, жесткость и пр.), присущие ему. Профессиональный статус и сама профессиональная деятельность стимулируют наиболее полное раскрытие характерного негативизма личности и ее утверждение, определяя своеобразие деформации.

В чистом виде та или иная форма поведенческой деформации личности специалиста проявляется редко. В поведении человека чаще всего имеют место различные отрицательные моменты в зависимости от его личной культуры, окружения, ситуации.
Наиболее типичные негативные качественные изменения самой личности социального работника - это деформация личности специалиста, существенно отражающаяся на его отношении к профессиональной деятельности и жизнедеятельности. Она формируется как следствие его профессиональной практики и в основном отражает изменения его субъектного статуса, деформации эмоционально-волевой сферы. К таким видам (формам) деформации личности специалиста, существенно сказывающейся на отношении и результате профессиональной деятельности, следует отнести:

- Разочарование в своей профессии. Оно может иметь место чаще всего на этапе становления специалиста после выпуска из учебного заведения, назначения на должность. Основными причинами этого являются: отсутствие романтики труда, сформированной у студента в процессе его обучения в вузе; несоответствие уровня подготовки выпускника требованиям профессиональной деятельности; трудности профессиональной деятельности специалиста и проблемы, возникающие в связи с его способностью успешно выполнять свои функциональные обязанности; материальная неудовлетворенность и перенесение ее на отношение к профессиональной деятельности -- "сколько платят, столько и работаю" и др.

- "Карьерный кризис" -- состояние человека, утратившего уверенность в себе и перспективу своего служебного роста. Такое состояние отражается на его отношении к себе, окружению, профессиональной деятельности. Оно характерно для человека, занимающего руководящие должности и активно продвигающегося по служебной лестнице до определенного этапа. В процессе быстрого (сравнительно быстрого) служебного роста у него появляется уверенность в том, что он все может и такой рост - естественная оценка его профессиональной деятельности. При остановке в служебном продвижении у него возникает раздражение, озлобленность, пренебрежение к мнению других, ворчливость, разочарование в своей деятельности, руководстве. Подобная деформация может иметь место у специалиста, который пользовался большим авторитетом, был результативен в профессиональной деятельности. Потеря авторитета по причинам, связанным с профессиональной деятельностью или изменением отношения к нему со стороны руководства и другим, нередко приводит человека к подобной деформации.

К видам (формам) деформации личности, вызванной преимущественно изменениями эмоционально-волевой сферы и существенно сказывающейся на жизнедеятельности специалиста, вследствие его профессиональной деятельности, относятся:

- "Выгорание" специалиста - термин, который употребляется в европейских странах и Америке при характеристике профессиональной деформации личности. Оно рассматривается как процесс и как результат. Как процесс - постепенное охлаждение человека к клиентам, с которыми он работает, их болям и проблемам, своей профессиональной деятельности, превращение его в функционера. Как результат, оно доводит специалиста до полного безразличия, конъюнктурности в отношении личности клиента, своей профессиональной деятельности и ее результативности. В этом случае последствия "выгорания" сказываются не только на работе, но и дома, на отношении к себе и к своим близким. О таком человеке говорят, что он "перегорел" или "сгорел" и теперь "холоден" не только в работе, но и в жизни.

- "Перегорание" специалиста - характеристика специалиста, который под воздействием негативных факторов профессиональной деятельности оказывается в состоянии, негативно отражающемся на его отношении и качестве профессиональной деятельности. Оно проявляется в безразличии к самой деятельности и ее результатам, черствости в отношении к клиенту, его судьбе. "Перегорание" является следствием его "выгорания", результатом "выгорания". профессиональный деформация личность работник.
- "Профессиональная усталость" - деформация личности, происходящая под длительным воздействием негативных факторов профессиональной деятельности и приводящая к негативному состоянию специалиста на рабочем месте, быстрой усталости, низкой продуктивности труда. Она может быть следствием длительного (повседневного) эмоционального перенапряжения специалиста, переутомления под воздействием профессиональной практики и недостаточности внимания к личному отдыху, восстановлению своих физических и духовных сил и др.

- "Хроническая усталость" -- состояние человека под воздействием факторов профессиональной деятельности, характеризующееся постоянным чувством усталости на работе даже тогда, когда речь заходит о профессиональной деятельности. Она является следствием длительной профессиональной деятельности, разрушения эмоциональной сферы специалиста. Для человека в этом состоянии характерно нежелание работать, безразличие к клиенту, деятельности и ее результату, неумение сосредоточиваться над проблемами профессиональной деятельности, раздражительность, апатия ко всему, что окружает его на рабочем месте, и пр. "Хроническая усталость" сохраняется не только на работе, но и вне ее, во взаимодействии с другими людьми, дома.

- "Разрушение" личности -- это самый опасный вид профессиональной деформации личности. Оно обусловлено комплексом психических нарушений, существенно влияющих на жизнедеятельность специалиста. Разрушению подвергается прежде всего эмоционально-волевая сфера человека как результат его профессиональной деятельности. Типичным его проявлением часто является состояние общей тревожности, возбудимости человека, постоянного раздражительного отношения к клиенту, другим людям, в том числе и близким. Все это негативно сказывается на профессиональной и иной деятельности социального работника. Преодоление подобной деформации требует целенаправленной индивидуальной помощи специалистов (медицинских работников, психологов и психиатров) -- реабилитации.

Личностно-поведенческая деформация личности социального работника - деформация личности, обусловленная взаимодействием внутренних качеств и поведения человека, приводящая к качественным личностно-поведенческим изменениям, - как следствие профессиональной деятельности. В этом случае длительные негативные поведенческие изменения, под воздействием профессиональной деятельности, приводят к личностным. Проявление подобной деформации характеризуется тем, что разочарование, "выгорание", "разрушение" личности специалиста происходит на нравственно-поведенческом, авторитарно-ситуативном или вульгарно-бесконтрольном фоне. Формами деформации специалиста могут быть самые разнообразные сочетания всего того негативного в личности во всем ее многообразии вследствие профессиональной деятельности.
Лекция 4

Пути предупреждения и преодоления негативной профессиональной деформации социального работника.
Рассмотрение сущности и содержания профессиональной деформации социального работника выдвигает такие проблемы, как стимулирование его профессионального самосовершенствования, предупреждение и преодоление негативной деформации. Их решение способствует повышению профессиональной культуры специалистов и их профессионального долголетия.

Профессиональное долголетие специалиста - это качественная характеристика его способности на высоком уровне решать профессиональные задачи в течение всего периода времени, отведенного социумом для профессиональной деятельности гражданина. В этот период он сохраняет здоровье, профессиональную компетенцию, умения и навыки профессиональной деятельности, обеспечивающие высокий уровень практики по профессиональному назначению.

В решении этой жизненно важной проблемы наиболее четко выделяются следующие направления:
- стимулирование профессионального самосовершенствования специалиста;

- подготовка будущего специалиста к самопрофилактике негативной профессиональной деформации личности;

- создание наиболее оптимальных условий профессиональной деятельности, обеспечивающих предупреждение негативной деформации специалиста;

-преодоление явлений негативной профессиональной деформации личности специалиста.

Стимулирование профессионального самосовершенствования специалиста. В основе реализации этого направления лежит деятельность по повышению его нравственно-профессиональной культуры.

Оно включает:
1. Повышение социального статуса профессии социального работника. Эта проблема носит и общегосударственный, и средовый характер.

2. Формирование высоко-позитивного социального статуса каждого специалиста - социального работника и забота о его сохранении и дальнейшем повышении. Такая деятельность проводится дифференцированно: в процессе профориентационной работы в школах, в учебном заведении, в центрах социально-педагогической деятельности с учетом опыта специалиста и его личного статуса.
3. Система работы с начинающими социальными работниками по оказанию им помощи в адаптации к профессиональной деятельности, преодолении трудностей начального периода, приобретении опыта практической деятельности.
4. Повышение профессиональной компетенции специалиста.

5. Создание среды, способствующей развитию нравственно-профессиональной культуры деятельности.
6. Создание нравственно-психологической атмосферы в центреn профессиональной деятельности, стимулирующей творчество, инициативу, желание и стремление к наиболее полному самопроявлению.

7. Поиск и внедрение новых технологий, форм и методов социальной работы с различными категориями людей.
Важнейшей проблемой повышения профессионального долголетия специалиста является подготовка его к самопрофилактике негативной профессиональной деформации. Рассматривая общепрофессиональную и специальную подготовку социального работника, учебное заведение призвано исследовать деформирующие факторы профессиональной деятельности и разрабатывать рекомендации по их профилактике. Другими словами, учебное заведение формирует у будущего специалиста качества, умения и навыки, необходимые ему для предупреждения наиболее типичных проявлений деформирующих явлений в процессе профессиональной деятельности.

Будущему  социальному работника необходимо:

1. Сформировать навыки самоуправления, умения управлять собой в различных ситуациях, возникающих в процессе профессиональной деятельности.

2. Формировать и развивать еще в процессе обучения эмоционально-психологическую устойчивость и защищенность, необходимые ему для успешной профессиональной деятельности.
3. Усвоить рекомендации по работе с клиентом, необходимые специалисту для сохранения эмоционально-психологической устойчивости. Для работы с клиентом с эмоционально-волевой неустойчивостью, особыми нуждами специалисту следует учиться защищать свою эмоциональную систему, психику от его деформирующего (разрушающего) воздействия. С этой целью психологи рекомендуют учиться:

- проявлять внешнее участие во взаимодействии с клиентом, не перенося получаемую информацию в глубину своей чувственной сферы;

- управлять своим эмоциональным состоянием, не допуская перевозбуждения, внутреннего глубокого сопереживания;

- учиться переключать внутреннее внимание к проблеме клиента на нечто иное (какой-нибудь предмет, иную мысль), сохраняя внешнее участие в процессе работы с клиентом. Это позволяет специалисту не допустить глубокого эмоционального вовлечения в сопереживание;

-управлять процессом взаимодействия с клиентом, не позволяя ему самому глубоко втягиваться в эмоциональное переживание и самопроявление в связи с личными проблемами, помогать ему излагать кратко и по существу именно ту информацию, которая в данной ситуации необходима специалисту.

Создание наиболее оптимальных условий профессиональной деятельности, обеспечивающих предупреждение негативной деформации личности и поведения социального работника. В каждой профессии к таким условиям относят свои. Они способствуют наиболее оптимальному самопроявлению специалиста в профессиональной деятельности, сохраняя его нормальную эмоционально-волевую устойчивость.

Для социальной деятельности к таким наиболее общим условиям можно отнести следующие:
1. Стимулирование самосовершенствования социального работника, повышение его профессионально-педагогической культуры.

2. Формирование личной ответственности- за поведение и самопроявление социального работника, его отношение к профессиональной деятельности и ее результатам, что стимулирует профессиональное самосовершенствование специалиста.
3. Умелое использование рекомендаций по самопрофилактике негативной деформации в процессе профессиональной деятельности и накапливание практического опыта, в том числе в:

а) управлении процессом взаимодействия с клиентом;

б) акцентировании своей мысли и действий не на эмоциональном состоянии клиента, а на содержании его проблемы и способах ее решения.
4. Способность снять эмоциональное напряжение от профессиональной деятельности по ее завершению. С этой целью целесообразно:

а) не переносить профессиональные проблемы (информацию, полученную в процессе профессиональной деятельности) в семью. Не допускать, чтобы семейная обстановка становилась продолжением профессиональной деятельности;
б) после работы с клиентом переключаться на эмоционально благоприятные явления, стимулирующие психологическую разгрузку специалиста;

в) в домашних условиях полностью переключаться на семейные и личные проблемы, побуждая себя к наиболее полному отдыху, восстановлению физических и духовных сил.
5. Соблюдение режима труда и отдыха. В процессе работы научиться чувствовать душевное и физическое состояние. При необходимости делать паузы с учетом личного состояния для снятия психологического напряжения (перенапряжения). С этой целью учиться переключаться на иную деятельность, которая в большей степени помогает сохранять эмоционально-волевую устойчивость.
6. Руководство учреждения, где работает социальный работник, должно проявлять понимание, участие и оказывать ему помощь в деятельности, особенно с "психологически неудобным" клиентом. При необходимости переориентировать такого клиента на другого специалиста, имеющего опыт работы с подобными типами.

7. При анализе профессиональной деятельности специалиста и ее результатов не переносить оценочные суждения на его личность. Цель анализа - выявить, что и как делает специалист и каким образом можно улучшить действенность и результативность профессиональной деятельности.

Преодоление явлений негативной профессиональной деформации социального работника. Такая деятельность всегда исключительно сложна. Известно, что легче предупредить возникновение какого-либо негативного явления, чем его в дальнейшем преодолеть.
В работе по преодолению негативной профессиональной деформации важна диагностика - выявление последствий, насколько глубоко и серьезно деформирован человек, в чем конкретно это проявляется и как сказывается на выполнении функциональных обязанностей, его жизнедеятельности. Некоторые проблемы деформации -личности нуждаются в разработке специальных индивидуальных программ их преодоления, реализация которых часто требует участия многих специалистов. В отдельных случаях для преодоления профессиональной деформации необходима смена места работы, длительное лечения и пр.
Лекция 5
Синдром эмоционального выгорания. Внешние и внутренние факторы.
Синдром эмоционального выгорания («эмоциональное сгорание») — специфический вид профессиональной деформации лиц, вынужденных во время выполнения своих обязанностей тесно общаться с людьми. 

 Термин «burnout» («эмоциональное выгорание») был предложен американским психиатром Фрейденбергом в 1974 г. Иногда его переводят на русский язык как: «эмоциональное сгорание» или «профессиональное выгорание»

  Профессиональное выгорание 

— это синдром, развивающийся на фоне хронического стресса и ведущий к истощению эмоционально-энергетических и личностных ресурсов работающего человека.

Еще в 70-х годах известный американский исследователь Кристина Маслач, дала краткое, но точно отражающее понятие СЭВ -  Это так называемое «чувство эмоционального истощения», то есть человек ощущает, что ему плохо, ощущает, что он пребывает в таком состоянии, когда он не в состоянии реагировать на эмоции окружающих людей.

Таким образом - СЭВ - это выработанный личностью механизм психологической защиты в форме полного или частичного исключения эмоций в ответ на избранные психотравмирующие воздействия. Это приобретенный стереотип эмоционального, чаще всего профессионального, поведения.

"Выгорание" - отчасти функциональный стереотип, поскольку позволяет дозировать и экономно расходовать энергетические ресурсы. Среди профессий, в которых СЭВ встречается наиболее часто (от 30 до 90% работающих), следует отметить врачей, учителей, психологов, социальных работников, спасателей, работников правоохранительных органов.

Синдром эмоционального выгорания возможен у представителей всех профессий. 

Негативные последствия стрессов испытывают все люди. 

Помните: если человек выгорел однажды, восстановить ресурс психологического, физического, эмоционального здоровья очень сложно

В настоящее время СЭВ входит в рубрику Международной классификации болезней.

Факторы, провоцирующие «эмоциональное выгорание».

«Эмоциональное выгорание» складывается под воздействием внешних и внутренних факторов.  

 Внешние факторы:

-
хронически напряженная психоэмоциональная деятельность.

Сама деятельность профессионала, работающего с людьми, связана с интенсивным общением. От социального работника требуется активная работа всех психических процессов: целенаправленно воспринимать партнеров, внимательно фиксировать и запоминать визуальную, звуковую и письменную информацию, необходимо включать все мыслительные процессы, активно ставить и решать проблемы. Приходится постоянно подкреплять эмоциями разные аспекты общения. Такая работа связана с психоэмоциональными перегрузками.

-
дестабилизирующая организация деятельности.

Дестабилизирующая обстановка может быть связана с нечеткой организацией, плохим планированием труда, завышенными нормами контингента – например, подопечных, клиентов, обслуживаемых за  день. Негативный эффект от такой дестабилизирующей обстановки многократен: она сказывается на самом профессионале, на субъекте общения – клиенте, подопечном, а затем на взаимоотношениях обеих сторон.

-повышенная ответственность за исполняемые функции и операции.

Любой профессионал в сфере межличностных отношений находится под постоянным прессингом  особых социальных институтов, призванных побуждать к ответственности за исполняемые функции. На всех, кто работает с людьми, лежит нравственная, а также юридическая ответственность за благополучие вверенных заказчиков, пациентов, клиентов, учащихся.

Особенно высока ответственность за здоровье и жизнь человека школьного учителя. За день проведения уроков самоотдача и самоконтроль столь значительны, что к следующему рабочему дню психические ресурсы практически не восстанавливаются. Тревожность, депрессия, эмоциональная ригидность и эмоциональное опустошение, психосоматика, невротические расстройства – вот цена ответственности, которую платит учитель.

-неблагополучная психологическая атмосфера профессиональной деятельности.

Она определяется часто двумя обстоятельствами: конфликтностью по вертикали, в системе «руководитель-подчиненный» и по горизонтали, в системе «коллега-коллега». Нервозная обстановка побуждает одних растрачивать эмоции, а других – искать способы экономии своих психических ресурсов. Рано или поздно осмотрительный человек с крепкими нервами будет склоняться к тактике эмоционального выгорания: держаться от всего и всех подальше, не принимать все близко к сердцу, беречь нервы.

-психологически трудный контингент, с которым имеет дело профессионал в сфере общения.

Это люди с аномалиями характера: акцентуациями, психопатиями, лица с неврозами или более серьезными нарушениями в психике. Иногда это просто капризные и грубые клиенты, которые «доводят вас до белого каления». Невольно вы начинаете упреждать подобные случаи и прибегаете к экономии эмоциональных ресурсов, убеждая себя при помощи формулы: «не следует обращать внимания…». Механизм психологической защиты найден, но эмоциональная отстраненность может быть использована неуместно, и тогда вы не включаетесь в нужды и требования вполне нормального клиента, подопечного.

На этой почве возникает недоразумение и конфликт – эмоциональное выгорание проявилось своей дисфункциональной стороной.

Внутренние факторы, обуславливающие «эмоциональное выгорание»:

Личностные. В целом, можно говорить о некой предрасположенности личности к эмоциональному выгоранию. Так, например, интроверты, пессимисты, люди с заниженной самооценкой чаще подвержены эмоциональному истощению и депрессиям. Люди с высоким уровнем самоуважения и чувством юмора более позитивны и устойчивы к негативному влиянию стрессов. Исследователи обнаружили важную взаимосвязь между эмпатией и устойчивостью к эмоциональному выгоранию. Способность к сопереживанию, искренняя заинтересованность в оказании помощи - это отличный буфер, препятствующий выгоранию. Это определенная подпитка, ресурс для ровного "горения" надолго. Мотивация на избегание неудач, страх оказаться отверженным, перфекционизм, трудоголизм - распространенные причины профессиональной болезни.

-   склонность к эмоциональной ригидности

Эмоциональное выгорание как средство психологической защиты возникает быстрее у тех, кто от природы имеет тугоподвижную нервную систему: менее реактивен  и восприимчив, более эмоционально сдержан. У людей с гибкой, подвижной нервной системой формирование симптомов «выгорания» будет проходить медленнее. Повышенная впечатлительность и чувствительность таких людей могут полностью блокировать формирование механизма психологической защиты и не позволяет ему развиваться. С другой стороны, люди с подвижной нервной системой легче, быстрее восстанавливаются. Нередко случается так, что, проработав до пенсии с людьми, человек тем не менее не утратил отзывчивости, эмоциональной вовлеченности, способности к сопереживанию.

-   интенсивная интериоризация (восприятие и переживание) обстоятельств профессиональной деятельности

  Данное психологическое явление возникает у людей с повышенной ответственностью за порученное дело. В данном случае речь идет не о свойстве нервной системы, а о приобретенных, воспитуемых чертах характера.  Есть люди, которые воспринимают все слишком эмоционально, отдаются делу без остатка. Каждый стрессовый случай из практики оставляет глубокий след в душе. Судьба, благополучие подопечного вызывает интенсивное соучастие и сопереживание, мучительные раздумья и бессонницу. Постепенно эмоционально-энергетические ресурсы истощаются и возникает необходимость восстанавливать их и беречь.

-слабая мотивация эмоциональной отдачи в профессиональной деятельности

Здесь может быть две причины.

Первая: профессионал в сфере общения не считает для себя необходимым или почему-то не заинтересован проявлять соучастие и сопереживание своему клиенту, пациенту. Такое умонастроение стимулирует проявление крайних форм эмоционального выгорания – безразличия, черствости.

Вторая причина: человек не умеет поощрять себя за сопереживание и соучастие. Альтруистическая эмоциональная отдача для такого человека ничего не значит, он не испытывает от нее удовлетворения. Все зависит от ценностных ориентаций, воспитанных в человеке жизнью, средой. Для личности с альтруистическими ценностями важно помогать и сочувствовать другим. Утрату эмоциональности вследствие профессионального выгорания такой человек переживает как показатель нравственных потерь, как утрату человечности.

-нравственные дефекты и дезориентация личности

Возможно социальный работник имел нравственный изъян еще до того, как стал работать с людьми, а может быть приобрел его в процессе деятельности. Нравственный дефект обусловлен неспособностью включать во взаимодействие с людьми такие моральные категории как совесть, добродетель, добропорядочность, честность, уважение прав и достоинства другой личности. Нравственная дезориентация – это неумение отличать доброе от плохого, благо от вреда, наносимого подопечным. В случае нравственных дефектов и нравственной дезориентации формирование эмоционального выгорания облегчается.

Проведенные исследования показали, что такие переменные, как возраст, семейное положение, стаж данной работы, никак не влияют на эмоциональное выгорание. Но у женщин в большей степени развивается эмоциональное истощение, чем у мужчин.

 Выделяют еще один фактор, обусловливающий синдром эмоционального выгорания —- Отсутствие разделения между работой и домом, между профессиональной и частной жизнью. Выгорание усиливается всякий раз, когда границы между ними начинают стираться, и работа занимает большую часть жизни. 
Лекция 6
Симптомы эмоционального выгорания.
Эмоциональное выгорание – динамический процесс и возникает поэтапно, в полном соответствии с механизмом развития стресса

При эмоциональном выгорании развиваются все три фазы стресса:

«Напряжение». «Резистенция». «Истощение».

1.
нервное (тревожное) напряжение – его создают хроническая психоэмоциональная атмосфера, дестабилизирующая организация деятельности, повышенная ответственность и др. (см. выше).

2.
резистенция, т.е. сопротивление – человек пытается более или менее успешно оградить себя от неприятных впечатлений.

3.
истощение – оскудение психических ресурсов, снижение эмоционального тонуса, которое наступает вследствие того, что проявленное сопротивление оказалось неэффективным.

Симптомы эмоционального выгорания в каждой фазе по мере нарастания синдрома.

Фаза напряжения

Нервное (тревожное) напряжение является предвестником и «запускающим» механизмом в формировании эмоционального выгорания.

1.
Симптом «переживания психотравмирующих обстоятельств».

Проявляется как осознание психотравмирующих факторов деятельности, которые трудно устранить. Накапливается отчаяние и негодование. Неразрешимость ситуации приводит к развитию прочих явлений «выгорания».

2.
Симптом неудовлетворенности собой.

В результате неудач или неспособности повлиять на психотравмирующие обстоятельства, человек обычно испытывает недовольство собой, профессией, конкретными обязанностями. Действует механизм «эмоционального переноса» – энергия эмоций направляется не столько вовне, сколько на себя.

3.
Симптомы «загнанности в клетку».

Возникают не во всех случаях, хотя являются логическим продолжением развивающегося стресса. Когда психотравмирующие обстоятельства давят, и мы ничего не можем изменить, к нам приходит чувство беспомощности. Мы пытаемся что-либо сделать, сосредотачиваем все свои возможности – психические ресурсы: мышление, установки, смыслы, планы, цели. И если не находим выхода, наступает состояние интеллектуально-эмоционального ступора.

4.
Симптом «тревоги и депрессии».

Симптом «загнанности в клетку» может перейти в тревожно-депрессивную симптоматику. Профессионал переживает личностную тревогу, разочарование в себе, в профессии или месте работы. Этот симптом является крайней точкой в формировании I фазы «напряжения» при развитии эмоционального выгорания.

Фаза «резистенции»II 

Вычленение этой фазы в самостоятельную весьма условно. Фактически сопротивление нарастающему стрессу начинается с момента появления напряжения. Человек стремится к психологическому комфорту и поэтому старается снизить давление внешних обстоятельств. Формирование защиты на этапе сопротивления происходит на фоне следующих явлений:

1.
Симптом «неадекватного избирательного эмоционального реагирования».

Несомненный признак «выгорания», когда профессионал перестает улавливать разницу между двумя принципиально отличающимися явлениями:

-экономичное проявление эмоций и

-неадекватное избирательное эмоциональное реагирование

В первом случае речь идет о полезном навыке  взаимодействия с деловыми партнерами - подключать эмоции довольно ограниченного регистра и умеренной интенсивности: легкая улыбка, приветливый взгляд, мягкий, спокойный тон речи, сдержанные реакции на сильные раздражители, лаконичные формы выражения несогласия, отсутствие категоричности, грубости. При необходимости профессионал способен отнестись к подопечному или клиенту более эмоционально, с искренним сочувствием. Такой режим общения свидетельствует о высоком уровне профессионализма.

Совсем иное дело, когда профессионал неадекватно «экономит» на эмоциях, ограничивает эмоциональную отдачу за счет выборочного реагирования на ситуации. Действует принцип «хочу или не хочу»: сочту нужным – уделю внимание подопечному, партнеру, будет настроение – откликнусь на его состояние и потребности. При всей неприемлемости такого стиля эмоционального поведения, он весьма распространен. Дело в том, что человеку чаще всего кажется, будто он поступает допустимым образом. Однако субъект общения или наблюдатель фиксирует иное – эмоциональную черствость, неучтивость, равнодушие.

  Неадекватное избирательное эмоциональное реагирование интерпретируется  партнерами как неуважение к их личности, т.е. переходит в плоскость нравственности.

2.Симптом «эмоционально-нравственной дезориентации».

Он является логическим продолжением неадекватного реагирования в отношениях с деловым партнером. Профессионал не только осознает, что не проявляет должного эмоционального отношения к своему подопечному, он еще и оправдывается: «таким людям нельзя сочувствовать», «почему я должен за всех волноваться», «она еще и на шею сядет» и т.п. 

 Подобные мысли и оценки говорят о том, что нравственные чувства социального работника остаются в стороне. Врач, социальный работник, учитель не имеет морального права делить подопечных на «хороших» и «плохих», на достойных и недостойных уважения. Истинный профессионализм – безоценочное отношение к людям, уважение к личности, какой бы она ни была, и выполнение своего профессионального долга.        
3.Симптом «расширения сферы экономии эмоций».

Симптомы эмоционального  выгорания проявляются вне профессиональной деятельности – дома, в общении с приятелями, знакомыми. Случай известный: на работе вы до того устаете от контактов, разговоров, что вам не хочется общаться даже с близкими. На работе вы еще держитесь, а дома замыкаетесь или вообще «рычите» на супруга и детей. Кстати, именно домашние часто становятся «жертвой» эмоционального выгорания.
4.Симптом «редукции профессиональных обязанностей».

Проявляется в попытке облегчить или сократить обязанности, которые требуют эмоциональных затрат. Подопечных обделяют элементарным вниманием.

Фаза истощения III. 

Характеризуется падением общего энергетического тонуса и ослаблением нервной системы. «Выгорание» становится неотъемлемым атрибутом личности.

1.
Симптом «эмоционального дефицита».

К  профессионалу приходит ощущение, что эмоционально он не может помогать своим клиентам, подопечным. Не в состоянии войти в их положение, соучаствовать и сопереживать. О том, что это ничто иное как эмоциональное выгорание, свидетельствует прошлое: раньше таких ощущений  не было, и личность переживает их появление. Появляется раздражительность, обиды, резкость, грубость.

2.
Симптом «эмоциональной отстраненности».

Человек постепенно научается работать как бездушный автомат. Он почти полностью исключает эмоции из сферы профессиональной деятельности. В других сферах он живет полнокровными эмоциями.

 Реагирование без чувств и эмоций - наиболее яркий симптом «выгорания». Он свидетельствует о профессиональной деформации личности и наносит ущерб субъекту общения.

 Подопечный может быть глубоко травмирован проявленным к нему безразличием. Особенно опасна демонстративная форма эмоциональной отстраненности, когда профессионал всем своим видом показывает: «наплевать на вас».   

3.
Симптом личностной отстраненности, или деперсонализации.

Проявляется не только на работе, но и вне сферы профессиональной деятельности. 

Метастазы «выгорания» проникают в систему ценностей личности. Возникает антигуманистический настрой. Личность утверждает, что работа с людьми не интересна, не доставляет удовлетворения, не представляет социальной ценности. В наиболее тяжелых формах «выгорания» личность рьяно защищает свою антигуманистическую философию: «ненавижу…», «презираю…», «взять бы автомат и всех…». В таких случаях «выгорание» смыкается с психопатологическими проявлениями личности, с неврозоподобными или психопатическими состояниями. Таким личностям противопоказана профессиональная работа с людьми. 

4.
Симптом «психосоматических и психовегетативных» нарушений

 Если с нравственностью у человека все нормально, он не может себе позволить «плевать» на людей, а «выгорание» продолжает нарастать – могут происходить отклонения в соматических или психических состояниях. Порой даже мысль о трудных больных, подопечных  вызывает плохое настроение, дурные ассоциации, чувство страха, неприятные ощущения в области сердца, сосудистые реакции, обострения хронических заболеваний.

Возможные меры профилактики и коррекции синдрома эмоционального выгорания

 Исходя из всего вышесказанного, мы видим, что обычно “синдром сгорания” представляют как негативные изменения в состоянии и личности профессионала, то, что наносит вред человеку и его работе.

Но не стоит однобоко подходить к данному явлению. Можно позитивно относится к симптомам “выгорания”, как к сигналам, идущим из “внутренней сферы” в “сферу сознания”, как способу коммуникации между “скрытым” и “понятым”, неосознанным и осознанным.  Это дает возможность педагогу понять, что с ним происходит и, исходя из этого решить, что делать дальше, возможно изменить профессию или каким-то образом постараться скорректировать проявления синдрома.

К. Маслач (1978г.) считает, что “ сгорание” не является неизбежным. Скорее должны быть предприняты профилактические шаги, которые могут предотвратить, ослабить или исключить его возникновение.

Используются разнообразные подходы в разрешении обозначенных выше трудностей. Эти подходы могут быть использованы и в педагогической  деятельности. Рассмотрим некоторые из них:

- непрерывное психолого-педагогическое образование педагога, повышение его квалификации

- стороны администрации нужна система поощрений, должны использоваться методы психологической разгрузки, релаксация прямо на работе, акцент должен быть сделан на том, каким образом руководители могут структурировать работу и организовать рабочие места, чтобы дело стало более значимым для исполнителей

- саморегуляция

- психокоррекция( проводится психологом)

Психокоррекционная работа проводится с целью улучшения адаптации человека к жизненным ситуациям; для снятия повседневных внешних и внутренних напряжений; для предупреждения и разрешения конфликтов с которыми сталкивается человек. Психокоррекция может осуществляться как индивидуально, так и в группе. Группы людей, создаваемые с психокоррекционными целями, могут быть следующих видов:

-
Т- группы;

-
группы встреч;

-
группы психодраммы;

-
группы телесной терапии;

-
группы тренинга умений.

-
Т – группы (группы социально-психологического тренинга).

Работа в них направлена на то, чтобы помочь педагогу лучше узнать самого себя как личность; выработать индивидуальный стиль деятельности, научиться лучше понимать своих коллег и родителей с которыми приходиться вступать в общение по поводу обучения и воспитания детей; обучение правильному поведению в ситуациях межличностного общения.

-
Группы встреч. Основная цель – осознание и реализация того потенциала личности и интеллектуального развития, который заложен в каждом индивиде. Эффективно использовать такой вид работы для начинающих учителей и воспитателей с целью повышения их уровня самосознания и развития личности. Можно включать старшеклассников и родителей для достижения доверия между взрослыми и детьми.

-
Группы психодрамы. Широко используется ролевая игра, а так же элементы импровизации жизненных ситуаций, предназначенные для более полного раскрытия внутреннего мира человека. Педагог,  прошедший курс психодрамы, с успехом может использовать соответствующие знания для разнообразных занятий с учащимися на уроках.

-
В работе групп телесной терапии особое значение придается общению с телом человека, управлению им. Виды телесной терапии являются сильными методами эмоционального высвобождения и эффективных изменений в теле, чувствах личности. 

-
Основная цель группы тренинга умений – выработка внешних форм поведения. Полезно использовать при выработке профессиональных коммуникативных умений будущих педагогов.

 При борьбе с синдромом некоторые авторы предлагают провести следующую работу:

1. "Зачем я работаю?". Составьте список всех причин - и реальных, и абстрактных, которые заставляют Вас работать. Определите мотивацию, ценность и значение своей работы.

2. "Я действительно хочу этим заниматься?". Перечислите то, чем Вам нравится заниматься, в убывающей последовательности. А теперь вспомните, когда Вы последний раз этим занимались.

Выделяют 5 ключевых групп симптомов, характерных для СЭВ:

-физические симптомы (усталость, физическое утомление, истощение; изменение веса; недостаточный сон, бессонница; плохое общее состояние здоровья, в т.ч. по ощущениям; затрудненное дыхание, одышка; тошнота, головокружение, чрезмерная потливость, дрожь; повышение артериального давления; язвы и воспалительные заболевания кожи; болезни сердечно-сосудистой системы).

 -эмоциональные симптомы (недостаток эмоций; пессимизм, цинизм и черствость в работе и личной жизни; безразличие, усталость; ощущение беспомощности и безнадежности; агрессивность, раздражительность; тревога, усиление иррационального беспокойства, неспособность сосредоточиться; депрессия, чувство вины; истерики, душевные страдания; потеря идеалов, надежд или профессиональных перспектив; увеличение деперсонализации своей или других - люди становятся безликими, как манекены; преобладает чувство одиночества);

-поведенческие симптомы (рабочее время более 45 часов в неделю; во время работы появляется усталость и желание отдохнуть; безразличие к еде; малая физическая нагрузка; оправдание употребления табака, алкоголя, лекарств; несчастные случаи - падения, травмы, аварии и пр.; импульсивное эмоциональное поведение);

-интеллектуальное состояние (падение интереса к новым теориям и идеям в работе, к альтернативным подходам в решении проблем; скука, тоска, апатия, падение вкуса и интереса к жизни; большее предпочтение стандартным шаблонам, рутине, нежели творческому подходу; цинизм или безразличие к новшествам; малое участие или отказ от участия в развивающих экспериментах - тренингах, образовании; формальное выполнение работы);

социальные симптомы (низкая социальная активность; падение интереса к досугу, увлечениям; социальные контакты ограничиваются работой; скудные отношения на работе и дома; ощущение изоляции, непонимания других и другими; ощущение недостатка поддержки со стороны семьи, друзей, коллег).

Таким образом, СЭВ характеризуется выраженным сочетанием симптомов нарушения в психической, соматической и социальной сферах жизни.

Лекция 7 (интерактивная) 
Профилактика эмоционального выгорания. 
Иерархия потребностей А. Маслоу
Работа с эмоциями и чувствами

       Эмоциональное истощение – основная составляющая синдрома эмоционального выгорания. Почему же сгорают эмоции?

        Практически в каждом языке есть словосочетание «чаша терпения». Человек терпит, когда ему что-то не нравится, когда он испытывает напряжение, обиду, злость. Но иногда чаша переполняется. В качестве иллюстрации представим себе маленького ребенка, которому захотелось есть, а мамы рядом нет. Он не умеет говорить. Как позвать маму? На это у него есть чувства. В данном случае это чувство голода и \ или страха. И они помогают ребенку решить проблему. Он их выражает: он кричит! Здесь и сейчас, не стесняясь, просто потому, что не может сделать пока по-другому.

         По мере взросления ребенок все чаще слышит: «Не кричи!», «Так вести себя неприлично», «Ты уже взрослый, чтобы быть таким нетерпеливым», «Ну что ты плачешь? Мальчики \ мужчины не плачут». Попросту говоря, основные послания, которые он получает, это: «Терпи!», «Вступая в мир взрослых, учись сдерживать свои эмоции».

         Постепенно, человек учится обращаться со своими чувствами так, как этого требует окружающая среда. Он усваивает мастерство «укладывания» их в свою чашу терпения. Он по- прежнему готов кричать, если он злится или ему хочется есть. Но не делает этого, понимая, что если кричать, то это неприлично, подумают, что не нормален и т.п.

           Организм человека чутко реагирует на пополнение чаши терпения и при любой возможности стремиться избавиться от накопившихся чувств. 

           При событии, вызвавшем негативные чувства, организм тут же начинает поиск аналогичных переживаний в чаше. Найдя их, присоединяет их к только что полученным. Поэтому часто ситуация и выплеснутые чувства неадекватны (ситуация не стоит выеденного яйца, но выброс эмоций непомерно высок).

            Еще бы ничего, если бы организм реагировал только так (выплеснул эмоции и пошел дальше). Но ведь есть еще психосоматика:

-
головная боль – первый признак сильных невыраженных чувств

-
бессонница – приходит следом за головной болью, потому что мысли и невыраженные чувства отбирают у нас спокойный, восстанавливающий сон

-
изменение кровяного давления – чувства тяжелым грузом давят на человека. Кровяное давление падает, не в силах вынести груз. Если организм будет все-таки бороться кровяное давление возрастет

-
боли в желудке, язвы – доказанный механизм проявления стресса от неосознанных невыраженных чувств. Вы видели кого-нибудь, кто бы мучался язвой от счастья?

И виной всему этому негативные чувства, которые не находят выхода. 

 Давайте попробуем активизировать наши чувства.

Упражнение «Карусель общения»

Участники по кругу продолжают фразу, заданную ведущим.

«Я люблю когда…….»                          «Мне грустно когда….»

«Я злюсь когда………..»                       «Мне обидно когда…..»

«Меня радует….»                                  «Я веселюсь когда….»

«Я печалюсь когда……»                         «Я удивляюсь когда….»

«Мне нравится когда…………..»            «Я боюсь когда….»

«Я расстраиваюсь когда………..»             

«Я горжусь собой когда…………..»

«Мне весело когда…………»
Упражнение «Чувства»

Цель: тренировка образно-чувственного мышления

Ведущий: Продолжите фразы (по кругу):

1Когда я вижу человека, идущего мне навстречу, я чувствую …

2Когда я вижу малыша, идущего мне навстречу, я чувствую ..

3Когда я вижу старенького дедушку, идущего мне навстречу, я чувствую ..

4Когда я вижу незнакомого мне мужчину, идущего мне навстречу, я чувствую ..

5Когда я вижу красивую девушку, идущую мне навстречу, я чувствую ..

6Когда я вижу  что навстречу  идет мой одноклассник, я чувствую ..

7Когда я вижу человека, с которым я поздоровалась, но он меня не заметил, я чувствую ..

8Когда я вижу знакомого, который остановился и что-то ищет у себя в кармане, я чувствую ..

9Когда передо мной человек, с которым я дружески поздоровалась, приняв его за знакомого, но потом поняла, что ошиблась, я чувствую..

10Когда мне навстречу идет человек, с которым мне не хотелось бы встречаться, я чувствую…

11Когда мне навстречу идет знакомый, с которым мы давно не виделись, я чувствую..

12Когда мне навстречу идет человек,  который разговаривает сам с собой, я чувствую..

13Когда я вижу идущую навстречу мне директора, у которой в руках тяжелые сумки, я чувствую…

14Когда я вижу мужчину, с которым у меня недавно закончился роман, я чувствую..

15. Когда я вижу бомжа сидящего на тротуаре, я чувствую…….

Ведущий: « Какие разные шли навстречу люди, и они вызывали самые разные эмоции. А вот к вам подходит знакомый вам человек и произносит следующее, просьба отреагировать, дать реплику в ответ»

1тебе не идет эта прическа

2 у тебя неумное выражение лица

3 какой ты худой и длинный

4 слушай, ты ужасный зануда

5 ты производишь впечатление легкомысленного человека

6 у тебя мятый костюм

7 а ты вообще безвкусно одета

8 у тебя какая-то неуклюжая походка

9 что ты молчишь, как будто никаких умных мыслей в твоей голове нет

10 а ты слишком болтлива и производишь впечатление поверхностного и легкомысленного человека

11 такое впечатление, что ты слабый человек и не умеешь постоять за себя

12 вечно ты такой никчемный – что ни попросишь, все сделаешь кое-как

13 а ты слишком высокого о себе мнения, хотя на самом деле ничего собой не представляешь

14 ну ты и бессовестный

15 ну ты и бестолковая

16 привет, сонная муха

        Я по отношению к вам, честно сказать была несправедлива. Мои слова, возможно, были кому-то даже обидны. Чувство обиды –  причина переживаний и конфликтов. 
Проговорить «Мне было обидно», «Мне не было обидно»

упражнение нарисуй обиду, затем скомкать, порвать и выбросить в мусорное ведро.

Вопрос всем: от чего зависят наши обиды?

Обсуждение:

-от нашего личного восприятия обиды (про одного говорят  «С него как с гуся вода»), про другого: «Уж и слова ему не скажи»

-от того, насколько мы себя контролируем

-от возможных последствий (чем это опасно для нас)

-от значимости обидчика (одному- прощаем, другому тоже самое - нет)

Обидеть сознательно человека невозможно!!! Каждый сам решает обижаться ему на данного человека или нет! 

Существует множество способов управление чувствами. И самое первое правило – выразить чувства сразу, не накапливая. Ведь испытывая гнев, обиду не обязательно кричать, или кидаться в драку. Можно сказать о них. И сразу почувствуете, что стало легче. То есть достаточно подумать, каким приемлемым способом можно выразить то или иное чувство

Проигрывание ситуаций (разделиться на 2 команды)

А). Агрессивный родитель и педагог (образец высказывания: вы кричите и ведете себя со мной так, как я не заслуживаю. Я вижу что вы злитесь. Меня раздражает такое отношение ко мне. Я со своей стороны готова выслушать вас и сделать все от меня зависящее. Но прошу вас вести себя уважительно и не повышать голос. Это позволит решить нам вашу проблему)

В). Начальник и подчиненный (вариант ответа: как я поняла, вы неожиданно перенесли дату моего запланированного отпуска. Я предполагаю, что есть какие-то причины для переноса. Я раздражена и растеряна. Если это что-то важное, то я готова перенести отпуск и сдать билеты на поезд. Но и вас прошу войти в мое положение. Мы едем с мужем и специально совмещали даты отпусков).
Основная формула: озвучивание сути конфликта: «Если я правильно понял….; озвучивание своей позиции (или констатация факта, проблемы, ситуации); выражение своего чувства; озвучивание своих ожиданий; озвучивание собственных действий, просьба об определенных действиях с другой стороны.

Продолжаем работать с чувствами.
Упражнение «Чувство»

Участники пишут на листах бумаги какое-либо чувство. Карточки собираются, перетасовываются. Затем каждый участник берет любую карточку. Ему необходимо изобразить то чувство, которое написано на ней. Показ может быть мимическим или пантомимическим. Остальные участники высказываются о восприятии этого показа.

Ведущий дает высказаться всем, не раскрывая секрета сразу после первых догадок.

Вопросы для обсуждения:

- Воспринимали ли вас адекватно?

- Почему возникают затруднения в определении чувства?

Упражнение «Передача чувств»

Участники встают в затылок друг за другом. Последний поворачивает предпоследнего и передает ему мимикой какое – либо чувство (радость, гнев, печаль, удивление и т.п.) предпоследний человек передает следующему тоже чувство и т.д. затем первого спрашивают какое чувство ему передали и сравнивают с чувством которое было послано вначале.


Умение выражать свои чувства социально приемлемым способом здесь и сейчас является профилактикой эмоционального выгорания!!!!

 Работа с потребностями

Цель: Осознание своих потребностей и уровня их удовлетворенности.
Упражнение Ассоциации

-Какие ассоциации вызывает у вас слово «работа»

Одной из причин СЭВ являются неудовлетворенные потребности: неудовлетворенность работой, зарплатой, коллективом, собой, как профессионалом и т.п.

         На работе удовлетворяется только часть наших потребностей. Все остальные вне работы. Удовлетворенные потребности являются источником дополнительной энергии для остальных сфер жизни. Потребности являются движущей силой в жизни каждого. Если они игнорируются, это снижает нашу работоспособность, эмоциональное состояние. По роду нашей деятельности мы удовлетворяем потребности других людей (в обучении, воспитании). Но забываем, что человек способен удовлетворить потребности других только при условии удовлетворения своих собственных потребностей (хотя бы частичном). Работа – это один из инструментов реализации наших потребностей. На ней мы реализуем как минимум две из них: потребность в самореализации и потребность в материальном обеспечении. Важно понимать, что игнорирование удовлетворения жизненно важных потребностей вызывает апатию, депрессию, чувство недовольства жизнью в целом.
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Давайте рассмотрим  классификацию потребностей по Абрахаму Маслоу:

Вопрос к обсуждению.

Как вы думаете одни и те же условия, влияющие на уровень эмоционального выгорания, будут одинаково влиять на разных людей?

Следовательно, на возникновение и развитие эмоционального выгорания влияют личностные качества.

      Не вызывает сомнения, что любая профессиональная работа, помимо физических и психологических особенностей имеет основанием личностные качества, содействующие успеху деятельности человека. В первую очередь это относится к профессиям, где объектом профессиональной активности человека выступает другой человек, и взаимодействие “ человек – человек” зависит от качеств того и другого. Профессии социального работника, педагога, врача относят к профессиям высшего типа по признаку необходимости постоянной рефлексии на содержание предмета своей деятельности. Таким образом, не вызывает сомнения то, что люди этих профессий должны обладать определенной суммой каких-то высоких личностных качеств. Рассмотрим их на примере педагога: 

Щуркова Н.Е. в своей работе “Классное руководство”(2000г.), говорит о том, что если исходить из сущности и содержания профессии педагога, то первая основная личностная черта это:

интерес к жизни. Детство, так неравнодушное к жизни не прощает равнодушия к жизни кого-либо, тем более, если такое равнодушие проявляет педагог. Интерес к жизни – условие работы с детством, это условие эффективности воспитания, так как воспитание непременно ориентировано на формирование способности быть счастливым, а в основе такой способности лежит принятие жизни как таковой.

интерес к человеку как к таковому. Если педагогу интересен человек как таковой, решается или легко снимается целый ряд проблем. Решается пресловутый вопрос “любви к ребенку”, потому что педагогу при наличии интереса к человеку интересен каждый воспитанник. Нельзя любить сотни и тысячи людей, с которыми приходится работать педагогу в течение своей профессиональной жизни: для этого не хватит духовных и физических сил. Но, имея интерес к человеку, работать с множеством маленьких детей, при всей сложности и тонкости этой работы легко, если обеспечена профессиональная компетентность.

интерес к культуре. Когда речь идет об интересе к культуре педагога, то имеется в виду широкая палитра его интересов к технике, науке, искусству, устройству быта,  политическому устройству общества, морали, экономике, гигиене и др. форм созидания в этом мире.

По мнению Щурковой Н.Е.(2000г.) все перечисленные личностные качества не заменяют профессионализма, и поэтому вредны призывы к самосовершенствованию личности педагога, если они не подкрепляются хорошим профессиональным обучением, но, тем не менее, их влияние сильно и основательно. 

 Выявленные личностные качества профессионально ценностны, они необходимы как условие, они достаточны для педагога, но они обладают еще одной важной ролью: сберегают физическое, психическое здоровье педагога, укрепляют его духовные силы.
Лекция 8 (интерактивная)
Техники снятия эмоционального напряжения
Что делать, если эмоциональное напряжение все же возникло?

Способы саморегуляции
Саморегуляция – это управление своим психо-эмоциональным состоянием, достигаемое путем воздействия человека на самого себя с помощью слов, мысленных образов, управлением мышечным тонусом и дыханием.

   Таким образом, саморегуляция может осуществляться с помощью 4 основных средств, используемых по отдельности или в различных сочетаниях.
  В результате саморегуляции могут возникать три основных эффекта:

1.
эффект успокоения (устранение эмоциональной напряженности)

2.
эффект восстановления (ослабление проявлений утомления)

3.
эффект активизации (повышение психофизиологической реактивности)

Естественные способы саморегуляции

Первое, о чем мы поговорим – это естественные способы саморегуляции.

Упражнение для самостоятельной работы.

Ответьте на вопросы:

1.
Что помогает мне поднять настроение, переключиться?

2.
Что я могу использовать из перечисленного сознательно, когда чувствую высокую напряженность или усталость?

На бумаге составить перечень этих способов.

Круг: из листов сделать банк способов. 
Целями данного упражнения является: 1.осознавание какими естественными механизмами снятия напряжения и разрядки, повышения тонуса владеет человек и 2.побуждение к переходу от спонтанного применения естественных способов к сознательному использованию в целях управления своим состоянием.

Специальные техники снятия нервно-психического напряжения

Способы, связанные с воздействием слова.

Силу этого метода я хочу показать вам при помощи одного  упражнения.
Упражнение «Лимон»

 «Представьте себе лимон. Отрезаем ломтик лимона. Посыпаем его сахаром. Отчетливо, ярко представляйте себе, как вы это делаете. Кладем ломтик лимона на язык. Во рту кисло. Чувствуем кислоту. Представляйте это отчетливо. Во рту началось сильное слюноотделение» 

                Под влиянием словесного внушения рот увлажнился. Прямого пути для этого не было. Если мы скажем сами себе: «Рот увлажнился» - результата не будет, а вот путем внушения, через яркие представления мы достигли цели.
Способ 1.  Самоприказы.

     Самоприказ – это короткое, отрывистое распоряжение, сделанное самому себе.

     Применяйте самоприказ, когда убеждены в том, что надо вести себя определенным образом, но испытываете трудности с выполнением. Например, «Разговаривать спокойно!», «Молчать, молчать!», «У меня все получиться» - это помогает сдержать эмоции, вести себя спокойно, достойно,  соблюдать требования этикета и норм общения с людьми. Сформулируйте самоприказ, мысленно повторите его несколько раз. Если это возможно, повторите его вслух.

Способ 2.  Самопрограммирование.

      Во многих ситуациях целесообразно «оглянуться назад», вспомнить о своих успехах в аналогичной ситуации. Прошлые успехи говорят человеку о его возможностях, скрытых резервах и вселяют уверенность в своих силах.

       Вспомните ситуацию, когда вы справлялись с аналогичными трудностями. Сформулируйте текст программы. Для усиления эффекта используйте слова «именно сегодня». Например, «именно сегодня у меня все получится», «Именно сегодня я буду самой спокойной и выдержанной», «Именно сегодня я буду находчивой и уверенной», «мне доставляет удовольствие вести разговор спокойным и уверенным голосом, показывать образец выдержки и самообладания».  Повторите его несколько раз.

Способ 3.  Самопохвала     

Люди часто не получают положительной оценки своих действий со стороны. Это, особенно в ситуациях нервно-психических нагрузок, - одна из причин увеличения нервозности, раздражения. Поэтому важно поощрять себя самим.

        В случае даже незначительных успехов целесообразно хвалить себя, мысленно говоря: «Молодец!», «Умница!», «Здорово получилось!».

Находите возможность хвалить себя в течение рабочего дня не менее 3-5 раз

Упражнение: «Похвали себя»

Ведущий: К способам связанным с воздействием слова относится Аутотренинг, он может быть универсальным для всех и для любых случаев, может быть индивидуальным, составленным для себя лично или для определенной ситуации. Но в любом случае при составлении аутотренинга и при его применении необходимо пользовать некоторыми правилами.

Аутотренинг можно проговаривать себе самому, можно слушать аудио запись.

 Первое и главное правило: Фразы аутотренинга не должны содержать отрицания «Я не боюсь», «Не волнуюсь» и т.п., а должны содержать утверждения противоположные по смыслу «Я смелый», «Я спокойный, уверенный в себе».

Правила проведения:

1.Готовим место и время для занятий.

•
Проветриваем помещение. 

•
Выключаем телефон, будильники и все, что может побеспокоить. 

•
Убираем собак и кошек. 

•
Просим домашних не беспокоить Вас. 

•
Подключаем наушники или колонки к плееру

2.Ложимся.

На кровать, диван или на пол – как Вам удобнее.

Нежелательны как слишком твердая поверхность, так и перина. Опять же – со временем найдете наиболее удобный именно для Вас вариант.

3.
Настраиваемся.

Это Ваш аутотренинг.

Особенно важно это помнить и понимать, слушая не свой голос.

Все, и результат в том числе, будет таким как вы захотите. Чуть больше доверия себе и веры в себя. 

Как минимум – просто искренне захотите и разрешите себе попробовать. Попробуйте улыбнуться – помогает ;)

Одновременно устраиваемся поудобней, начинаем расслабляться, дышим спокойно, через нос.

4.
Про себя повторяете то, что слышите.

Лучше – на выдохе, но не уделяйте этому особого внимания.

Спокойно, в своем ритме повторяем фразы, которые слышим.

В идеале вы начнете внутри себя слышать и понимать не то, что произносится из динамиков или наушников, а свой собственный голос.

Искренне старайтесь чувствовать то, что мысленно произносите.

5.
Уделите себе несколько минут после аутотренинга 

 Подумайте, а лучше запишите – что почувствовали, что поняли, что получилось, что можно в следующий раз сделать лучше. Возможно, захотите попробовать свою начитку или поменять место и время аутотренинга – пробуйте! 

6.
Для достижения стабильного и явно заметного эффекта каждому необходима разная частота и продолжительность. Также важна сложность цели, которую вы ставите перед собой. Общие рекомендации: попробуйте первые 3-5 дней практиковать аутотренинг ежедневно, а затем 3-5 недель через день.

Чаще - лучше, но чаще раза в день практиковать есть смысл только если вы очень напряжены – для сброса напряжения и расслабления. Ну или просто чувствуете, что Вам надо чаще. Реже чем раз в 3 дня – теряется кумулятивный эффект, т.е. изменения, происходящие в Вас во время аутотренинга не успевают закрепиться и накопиться для качественного сдвига.

Первый эффект от занятий часто может наступить уже на первой неделе занятий, а то и после первого(!) занятия, но продолжительный эффект наступает обычно только после первого, а то и второго месяца занятий.

И вообще - причувствуйтесь к себе! Верьте себе и собственным ощущениям. Этот аутотренинг для того и сделан, в конце концов ;)

Хотите чаще или реже – делайте как чувствуете!

… или опять же – просто разрешите себе экспериментировать…
Способы, связанные с использованием образов

Их использование связано с активным воздействием на центральную нервную систему представлений и чувственных образов. Множество наших позитивных ощущений, впечатлений мы не запоминаем, но если пробудить воспоминания и образы, с ними связанные, то возможно пережить их вновь, и даже усилить. И если словом мы воздействуем в основном на сознание, то образы, воображение открывают нам доступ к мощным подсознательным резервам психики.

       Специально запоминайте моменты, события, в которых вы себя чувствовали комфортно, расслабленно, спокойно – это ваше ресурсное состояние.

        Делайте это в трех основных модальностях, присущих человеку: зрительной, слуховой, кинестетической. Для этого запоминайте:

1.
зрительные образы события (что вы видите в приятный для вас момент: облака, лес, цветы и пр.)

2.
слуховые образы (какие звуки вы слышите: пение птиц, шум моря, дождя, журчание ручья, музыка)

3.
ощущения в теле (что вы чувствуете: тепло солнечных лучей на своем теле, брызги воды, запах цветущих яблонь, сирени, вкус клубники).

4.
 При ощущении напряженности, усталости:

-
сядьте удобно, по возможности закрыв глаза;

-
дышите медленно и глубоко;

-
вспомните одну из ваших ресурсных ситуаций;

-
проживите ее заново, вспоминая все сопровождавшие ее зрительные, слуховые и телесные ощущения;

-
побудьте в этой ситуации несколько минут; 

-
откройте глаза и вернитесь обратно.
Упражнение «Ресурсные образы»
    Цель: научиться использовать воображаемые образы для достижения нервно-мышечного расслабления.

        Инструкция: вспомните или придумайте место, где бы вы чувствовали себя в безопасности, хорошо и спокойно. Это может быть картина цветущего сада, берег моря, поляны в лесу и пр.

        Представьте себе, что вы находитесь именно в этом месте. Ощутите запахи, звуки, ощущения. Постарайтесь представить это как можно более четко, в мельчайших деталях.

Вначале упражнение может даваться с трудом, поэтому его лучше осваивать дома, в тишине. По мере освоения техники, усиления образов, его можно использовать в стрессовых ситуациях.
 К техникам связанным с использованием образов относится самозаякоривание. Это техника сочетания какого либо стимула, который вы контролируете с эмоциональным состоянием, к которому вы хотите получить доступ, которое вы хотите испытывать. Приведу классический пример о том, «как одна девушка использовала якорь, чтобы с его помощью преодолеть страх перед  публичными выступлениями. Сначала девушке объяснили, что аудитория желает  ей добра (во всяком случае, не желает зла). Для того, чтобы обеспечить себе доступ к чувству уверенности, в то время, когда оно ей понадобиться, она сделала его настолько интенсивным, насколько была способна, затем ухватилась за крышку стола, как если бы это была трибуна. Она проделывала это многократно, пока не начала ощущать прилив уверенности всякий раз, стоило ей только ухватиться за крышку стола. Когда подошло время выступать, она взошла, волнуясь на сцену. Но едва она ухватилась за край трибуны, ее нервозность улетучилась, а на смену явилась уверенность. Край стола, крышка парты – это и есть якорь.

       У каждого из нас есть много таких якорей. Например, существует какая-то мелодия, моментально уносящая нас в незабываемый вечер, или запах, который вновь возбуждает в вас чувство, питаемое когда-то к известному человеку, или нежное объятие, которое немедленно вызывает чувство безопасности и умиротворения. Музыка, запах, объятие – это якоря для воспоминаний и чувств. Заякоривание позволяет получить доступ к необходимой эмоции в нужное нам время. Например, можно достичь чувство любопытства, когда вам скучно на семинаре или конференции, или чувство уверенности при публичном выступлении с помощью якоря.

Суть данного технического приема состоит в том, что вы погружаетесь в конкретную эмоцию, используя интенсивные переживания, испытанные в прошлом, затем устанавливаете сигнальный жест, способный немедленно вернуть вас к тем самым ощущениям. Нужно вспомнить те ситуации, в которых вы испытывали ранее то или иное интенсивно выраженное чувство, и затем заякорить эти впечатлении

  Упражнение «Якорь» 

Формат для овладения техникой самозаякоривания:

1.Точно установите чувство, которое вы хотите испытать

2.Вспомните случай, когда вы испытывали эту эмоцию в полной мере. Вызвав в себе это воспоминание, легко сцепите пальцы рук (или используйте какой-нибудь другой, не привлекающий особого внимания, удобный для вас жест, например, дотроньтесь до кончика носа, возьмитесь большим и указательным пальцами за мочку уха и т.п.)

3.Погрузитесь в это воспоминание, видя то, что вы тогда видели, слыша то, что слышали, и самое главное, - чувствуя то, что чувствовали.

4.Как только вы погрузитесь в желаемую эмоцию, мягко увеличьте силу сцепления или прикосновения, в то же время, сохраняя в себе ощущение полностью поглотившей вас эмоции. Это действие устанавливает сцепление ваших рук или иной жест как якорь для чувства.

5.Сохраняя силу прикосновения, перенесите внимание на окружающую вас обстановку, захватив с собой и эмоцию. Если во время переключения на настоящее сила эмоции слабеет, вернитесь на ступени 3 и 4 и повторите упражнения с памятью и установлением якоря.

6.Разомкните руки и насладитесь чувством, которое вы испытываете. Если оно начнет слабеть, повторите ваш сигнальный жест еще раз, чтобы вновь достичь этой эмоции. Проделывайте это до тех пор, пока вы не сможете получать доступ к эмоции, применяя ваш якорь, и удерживать ее некоторое время после того, как вы снимитесь с якоря.

7.Позже испытайте ваш якорь, снова сцепив пальцы рук или повторив избранный вами жест. Если этот якорь не дает вам доступа к желаемой эмоции, повторите все эти технические приемы, обязательно напрягая насколько это возможно свою память и, в случае необходимости добавляя к одним воспоминаниям другие.
Способы, связанные с управлением тонусом мышц, движением

Существует взаимное влияние состояние психики и состояние соответствующих групп мышц!

Обычно у человека под воздействием психических нагрузок возникают мышечные зажимы, напряжение.  Так во время спора (как правило с повышением голоса) часто возникает чувство напряжения передней части шеи, преимущественно в области гортани. Нередко напрягаются мимические мышцы (напрягаются мышцы лба, поджимаются губы и т.д.) или кисти рук. Может возникнуть напряжение в животе, груди. Важно знать свою склонность к тем или иным «зажимам» научиться оперативно уделять им внимание и расслаблять напряженную группу мышц. Умение их расслаблять позволяет снять нервно-психическую напряженность, быстро восстановить силы. Вот поэтому так важно умение расслабляться. 

Поскольку влияние состояния психики и состояния соответствующих групп мышц взаимное, можно использовать УЛЫБКУ для поднятия настроения…… 

Упражнение «Контраст»

Ведущий:  Это упражнение является стержневым при обучении релаксации. Оно основано на законе маятника: непроизвольное расслабление той или иной группы мышц всегда следует за напряжением. Сейчас в этом упражнении мы и проверим принцип маятника.

Инструкция: сядьте удобнее. Сожмите правую руку в кулак. Сжимайте крепче, почти с максимальным усилием. Через 10-12 сек свободно бросьте руку на бедро, закройте глаза и прислушайтесь к ощущениям в кисти и правом предплечье. Сконцентрируйтесь на этих ощущениях в течение 3 мин.

Обсуждение: какие ощущения вы испытали? (спектр ощущений – тепло, разбухание, жжения, тяжести, пульсация, истома – у кого что).

 Расслабленная мышца всегда теплая, тяжелая, пульсирующая.

Ведущий: Поскольку добиться полноценного расслабления всех мышц сразу не удается, нужно сосредоточить внимание на своем теле и определить наиболее напряженные части тела.

Это мы сейчас это и попробуем сделать.

Упражнение «Мышечная энергия»

Цель: выработка навыков мышечного контроля

Инструкция: Согните и изо всех сил напрягите указательный палец правой руки. Проверьте, как распределяется мышечная энергия, куда идет напряжение? В соседние пальцы. А еще? В кисть руки. А дальше идет? В локоть, в плечо, шею. И левая рука почему-то напрягается. Проверьте! 

Постарайтесь убрать излишнее напряжение. Держите палец напряженным, но освободите шею, затем плечо, локоть. Нужно чтоб рука двигалась свободно. А палец - напряжен, как и прежде! Снимите излишнее напряжение с большого пальца, безымянного. А указательный – напряжен по прежнему. Прочувствуйте это напряжение. Снимите напряжение. Тоже проделать с ногой, напрячь как бы вдавливая каблук в пол.

Упражнение на осознавание мышечных зажимов

Инструкция: сядьте удобно, закройте глаза

    Пройдитесь внутренним взором по всему вашему телу, начиная от макушки головы до кончиков пальцев ног (либо в обратной последовательности) и найдите места наибольшего напряжения. Это могут быть рот, губы, челюсти, шея, затылок, плечи, живот.

       Постарайтесь еще сильнее напрячь места зажимов (до дрожания мышц), делайте это на вдохе!

       Прочувствуйте это напряжение (10-12сек).

       Резко сбросьте напряжение – делайте это на выдохе!

  Сделайте так несколько раз. (Обычно 3-5 раз)

Ведущий: в хорошо расслабленной мышце вы почувствуете появление тепла и приятной тяжести.

Основные правила (их 2) при выполнении упражнений на расслабление мышц:

1.осознавать и запоминать ощущение расслабления по контрасту с перенапряжением

2. каждое упражнение состоит из 3 фаз: «напрячь-прочувствовать-расслабить». напряжению соответствует вдох, расслаблению – выдох.

          Еще есть техники монотонных ритмичных движений:

-движения большими пальцами рук в «полузамке»

-перебирание бусинок на ваших бусах

-перебирание четок 

-ходьба по кабинету (коридору) несколько раз, делая на два шага вдох, и на пять шагов – выдох.

Способы, связанные с управлением дыхания.

Дыхание – это наша связь с чувствами. Наше дыхание меняется в зависимости от того, что мы чувствуем. Согласно философии йога дыхание прямо связывается с энергетикой человека. Изменяя глубину вдоха и выдоха, изменяя длительность, мы можем менять и наше состояние.

      Управление дыханием это эффективное средство влияния на тонус мышц и те участки мозга, которые отвечают за эмоциональное состояние человека. Медленное и глубокое дыхание (с участием мышц живота) понижает возбудимость нервных центров, способствует мышечному расслаблению, то есть релаксации.

       Частое (грудное) дыхание, наоборот, обеспечивает высокий уровень активности организма, поддерживает нервно- психическую напряженность.

Дыхательные упражнения с успокаивающим эффектом

Упражнение 

 1.
Прислушайтесь к своему дыханию.

2.
Обратите внимание, на вдох и выдох, определите, насколько глубоко ваше дыхание, что вы делаете более глубоким – вдох или выдох.

3.
Дышите чуть глубже, чем вы дышите обычно, прислушиваясь к своим ощущениям.

4.
Поменяйте дыхание так, чтобы на вдохе вы могли посчитать от 1 до 3, затем начинайте выдыхать, считая от 1 до 5, завершая выдох на счете 5. Вновь повторите цикл. Скоро вы заметите, что соблюдать это счет дыхания стало легче, и примерно через минуту или две вы сможете увеличить длительность выдоха без труда до семи.

      Этот вид дыхания можно использовать, чтобы успокоить себя, подготовиться ко сну или даже сон. Можно дышать таким образом под спокойную музыку.

Дыхательные упражнения с тонизирующим эффектом

      Данные упражнения можно использовать, когда вы чувствуете сонливость или вам не хватает энергии.

1.
Сделайте глубокий вдох через нос и короткий выдох через рот, чтобы выдыхаемый воздух потоком создавал звук (это действие похоже на то, которое делают перед тем, как выпить рюмку крепкого алкоголя).

2.
Повторите это цикл несколько раз, пока вы не почувствуете прилива сил и бодрости.

По схожести эффекта этот вид дыхания называют «чашкой кофе». Вы активизируетесь не прибегая к внешним средствам, а только за счет собственного тела и его возможностей.

Лекция 9
Конфликт. Основные типы конфликтов по отношению к субъектам.

Внутриличностые конфликты.

Конфликт (от лат. conflictus – столкновение) – столкновение противоречивых или несовместимых сил. Более полное определение – противоречие, возникающее между людьми, коллективами в процессе их совместной деятельности из-за непонимания или противоположности интересов, отсутствие согласия между двумя или более сторонами.

Конфликт может протекать в форме кооперации, соревнования, открытой борьбы; цивилизованному конфликту присущи все эти формы.

 Существуют четыре основных типа конфликтов:
 •             Внутриличностный конфликт

 •             Межличностный конфликт

 •             Конфликт между личностью и группой

 •             Межгрупповой конфликт

Внутриличностный конфликт. Выражается борьбой противоречий внутри человека, сопровождаемой эмоциональной напряженностью. 

Внутриличностный конфликт возникает и в результате того, что требования не согласуются с личными ценностями, а также является ответом на рабочую перегрузку или недогрузку. Последнее связано с низкой степенью удовлетворенности работой, отсутствием настоящего дела. 

Можно без преувеличения сказать, что вся жизнь нормального человека — это конфликт, и прежде всего конфликт не внешний, а внутренний, от которого нам никуда не деться.

Каждый человек постоянно существует в конфликтной ситуации не только с

окружающей социальной средой, но прежде всего с самим собой. И этого не

следует опасаться. Для психически здорового индивида не выходящая за рамки

нормы внутренняя конфликтная ситуация вполне естественна. 

Человек, который считает себя всегда правым и у которого всегда «спокойная совесть», такой человек, по мнению И. Канта, не может быть моральным человеком, который «никогда не свободен от вины». 

А с точки зрения другого великого философа — В. Соловьева в этом проявляется сама сущность человека, его отличие от животных.

Типы     внутриличностных    (психологических) конфликтов.
1 Конфликт потребностей. Его основание конфликтов заключается в том, что

наши потребности могут противостоять друг другу и побуждать нас к различным действиям. Иногда мы хотим одновременно противоречивых вещей и поэтому не можем действовать. Например: ребенок хочет съесть конфету. Но мать просит его отдать лакомство ей. В таком случае ребенок хотел бы съесть конфету, а также отдать ее матери. Он испытывает конфликт потребностей и начинает плакать.

2  Конфликт между потребностью и социальной нормой. Очень сильная потребность может столкнуться внутри нас с принудительным императивом.

Независимо от того, уступим мы или нет этой потребности, ситуация становится конфликтной.

3  Конфликт социальных норм. Сущность этого конфликта заключается в том, что человек испытывает равнозначное давление двух противоположных социальных норм.

В прошлом веке дуэль, запрещенная церковью, была единственным признанным в обществе средством смыть оскорбление и восстановить свою честь. Конфликтная ситуация для верующего дворянина заключалась в противоречии между классовым и

религиозным долгом.
Классификация на основе ценностно-мотивационной сферы личности.

Более полная классификация внутриличностных конфликтов содержится в работе А.Я. Анцупова и А. И. Шипилова, которые предложи взять за основу

классификации ценностно-мотивационную сферу личности. В зависимости от того,

какие стороны внутреннего мира личности вступают в конфликт, они выделяют

следующие основные его виды:

1  Мотивационный конфликт. Это конфликты между бессознательными стремлениями, между стремлениями к обладанию и безопасности, между двумя положительными тенденциями (ситуация буриданова осла). Философы позднего средневековья выдвинули теорию, по которой поступки живых существ зависят не от их собственной воли, а исключительно от внешних причин. 
Принято считать, что ученый Буридан (точнее, Бюридан), живший во Франции в XIV веке, подтверждал эту мысль таким примером. Возьмем голодного осла и положим по обе стороны от его морды, на совершенно равных расстояниях, две в точности одинаковые охапки сена. У осла не окажется никакого основания предпочесть одну из них другой: ведь они точности одинаковые. Он не сможет потянуться ни к правой, ни к левой и в конце концов умрет с голоду.

С того времени людей нерешительных, подолгу колеблющихся, прежде чем остановиться на одном решении, нередко зовут «буридановым ослами»

2  Нравственный конфликт, который часто называют моральным или нормативным конфликтом. Это конфликт между желанием и долгом, между моральными принципами и личными привязанностями.

3  Конфликт нереализованного желания, или комплекса неполноценности. 

Это конфликт между желаниями личности и действительностью, которая блокирует их удовлетворение. Иногда его трактуют как конфликт между «хочу быть таким, как

они» и невозможностью это желание реализовать. Он может возникнуть в результате физической невозможности человека осуществить это стремление.

Например, из-за неудовлетворенности своей внешностью или физическими данными.

4 Ролевой конфликт. Он выражается в переживаниях, связанных с невозможностью одновременно реализовать несколько ролей (межролевой внутриличностный конфликт), Примером межролевого внутриличностного конфликта может быть ситуация, когда человека в качестве сотрудника организации просят поработать сверхурочно, но в качестве отца он хочет больше время уделить своему ребенку.

Примером внутриролевого конфликта может служить ситуация, когда верующему человеку для защиты отечества нужно взять в руки оружие и идти на войну убивать.

5 Адаптационный конфликт. Этот конфликт имеет два смысла. В широком смысле он понимается как возникающий на основе нарушения равновесия между субъектом и окружающей средой, в узком смысле — как возникающий при нарушении процесса социальной или профессиональной адаптации. Это конфликт между требованиями, которые предъявляет к личности действительность, и возможностями самого человека (профессиональными, физическими, психическими).

6  Конфликт неадекватной самооценки возникает из-за расхождения между претензиями личности и оценкой своих возможностей.

Результатом этого является повышенная тревожность, эмоциональное напряжение и срывы.

7 Невротический конфликт — результат сохраняющегося в течение длительного времени обычного внутриличностного конфликта, характеризуется высшим напряжением и противоборством внутренних сил и мотивов личности.

Причины внутриличностного конфликта

Отношения человека к миру, к другим людям и к самому себе носят противоречивый характер, который обусловливает и противоречивость внутренней структуры личности. Человек как часть общества не может «выскочить» из целостной системы противоречивых общественных отношений, которые в конечном счете детерминируют его сознание, психику и весь внутренний мир.

Многообразные отношения — в которые человек вступает к действительности, являются объективно противоречивыми, писал в этой связи советский психолог, философ А.Н. Леонтьев. Их противоречия и порождают конфликты, которые при определенных условиях фиксируются и входят в структуру личности.

При более конкретном рассмотрении причин внутриличностного конфликта их можно

разделить на три вида:

1)  внутренние причины, коренящиеся в противоречиях самой личности;

2)  внешние причины, обусловленные положением личности в социальной группе;

3)  внешние причины, обусловленные положением личности в обществе.

     Внутренние причины

Внутренние причины внутриличностного конфликта коренятся в противоречиях между различными мотивами личности, в рассогласованности ее внутренней структуры. При этом, чем сложнее внутренний мир человека, чем больше развиты его чувства, ценности и притязания, чем выше его способность к самоанализу, тем в большей степени личность подвержена конфликту. 

     Внешние причины

Внешние причины внутриличностного конфликта могут быть обусловлены:

 I)  положением личности в группе, 2) положением личности в организации, 

3) положением личности в обществе.

В этой связи выделяются четыре вида ситуаций, вызывающих внутриличностный конфликт:

1)  физические преграды, препятствующие удовлетворению наших основных потребностей: узник, которому камера не дает свободы передвижения; непогода,

препятствующая уборке урожая; недостаточный доход, не позволяющий хозяйке приобрести то, что ей хочется; опущенный шлагбаум или часовой, не пропускающий в то или иное место;

2) отсутствие объекта, необходимого для удовлетворения испытываемой потребности (я хочу выпить чашку кофе, но магазины закрыты, и дома его больше не осталось);

4)  социальные условия (главный источник наибольшего числа наших внутриличностных конфликтов).

Когда наша потребность в уважении не встречает понимания, когда мы лишены свободы или чувствуем себя чужими в группе  из-за отношения к нам некоторых людей,— мы находимся в состоянии фрустрации
Способы и условия предупреждения внутриличностных конфликтов

При дальнейшем рассмотрении внутриличностного конфликта речь пойдет об условиях и способах предупреждения конфликтов, зависящих от самой личности. 

Выделим основные из них.

     Познай самого себя

Первое и исходное условие профилактики  внутриличностных конфликтов выражено в принципе «Познай самого себя» («Nosce te ipsum»).

Действительно, чтобы не очутиться в ситуации внутриличностного конфликта, нужно прежде всего осознать «Кто Я?», «Зачем пришел в этот мир?», «В чем смысл моей жизни?» и т.п. То есть необходимо прежде всего создать правильный  «Я-образ», ибо только в этом случае личность будет четко осознавать, какие ценности для нее являются главными, смыслообразующими жизненными ценностями, а какие — второстепенными; за какие следует пойти на костер, а мимо каких — пройти не заметив.

Однако познание самого себя — дело не из легких. Личность постоянно находится в процессе становления, она многогранна и многокачественна. Поэтому на быстрый успех здесь рассчитывать не приходится.

Адекватно оценивайте себя.

Это условие предупреждения внутриличностного конфликта непосредственно примыкает к предыдущему. Без адекватной самооценки нельзя познать самого себя и избежать внутриличностных конфликтов. Но не только заниженная, но и завышенная оценки своих способностей и возможностей препятствуют установлению гармонических отношений с окружающими и тем самым способствуют возникновению внутриличностных конфликтов.

Но самое главное состоит в том, что неадекватная самооценка, неправильный образ своего «Я» препятствуют реализации и самоактуализации личности.

Человек, который неправильно оценивает себя, будет постоянно «натыкаться» на непонимание со стороны других. Ему будет казаться, что его не понимают, тогда как в действительности он не понимает сам себя. Поэтому тот, кто лучше знает себя, скорее найдет и свое место в жизни.

Можно представить человека, полагающего, что он обладает большими способностями по математике, но занявшего одно из последних мест на олимпиаде по этому предмету. В этой ситуации, во-первых, не избежать внутриличностного конфликта, стресса, а, во-вторых, это может породить полное разочарование в своих способностях и навсегда отбить охоту заниматься этим видом деятельности.

Самооценка личности непосредственно связана с уровнем ее притязаний, степенью трудности достижения тех целей, которые она перед собой ставит. Резкое расхождение между притязаниями и реальными возможностями личности, когда первые являются намного завышенными, может привести к возникновению эмоциональных срывов, повышенной тревожности, страху и другим проявлениям внутриличностного конфликта.

Свое объективное выражение самооценка получает в том, как человек оценивает возможности и результаты деятельности других. Например, при завышенной самооценке он стремится их принизить, при заниженной — повысить.

Сформулируйте смыслообразующие жизненные ценности.

После того как вы «покопались в себе» и адекватно оценили себя,  попытайтесь сформулировать и взять на вооружение основополагающие жизненные ценности. Это те ценности, ради которых стоит жить, ценности, утверждению которых человек посвящает свою жизнь и которые он рассматривает как призвание. 

Используйте свой жизненный опыт.

Важный способ профилактики внутриличностных конфликтов — формирование стабильного внутреннего мира и характера человека. Для этого следует постоянно обращаться к своему жизненному опыту и соотносить его с опытом других и социальной реальностью. Необходимо как можно чаще отмечать: что, когда, при каких обстоятельствах и каким образом нам удалось, а в чем мы потерпели фиаско.  Рекомендуется анализировать ситуации  и — делать выводы на будущее, чтобы выражение «хотелось, как лучше, а получилось, как всегда» не имело к вам никакого отношения. 

     Будьте оптимистом, ориентируйтесь на успех.

Анализируя свой жизненный опыт и делая выводы на  будущее, ориентируйтесь на  успех. Если вас постоянно будет сопровождать чувство страха потерпеть неудачу, то вообще не следует начинать никакое дело. В этом случае вы обречены на неудачу и на внутриличностный конфликт с самого начала. 

Люди, которые ориентируются на успех, как правило, руководствуются

реальной оценкой своих шансов на достижение цели и поэтому ставят перед

собой выполнимые, хотя, может быть, и умеренные задачи. 

     Будьте принципиальны.

He отказывайтесь с легким сердцем от всего второстепенного — «пустяков», «мелочей» и т.д. Иногда это приходится делать во имя более значимой цели или задачи. Но если человек поступает так постоянно, это приводит к беспринципности, разрушению внутренней стабильности. В конечном счете это может привести к деградации личности, потере образа «Я», своей целостности, идентичности. А отсюда недалеко и до внутриличностных конфликтов.

Принципиальная требовательность к себе не только в большом, но и в «малом» — надежный противовес появлению внутренних трений. Кроме того, она защитит вас от такого порока, также приводящего к деградации наших чувств, как подхалимство.

     Будьте уверенны в себе.

Человек, не уверенный в своих силах, в то же время всегда чувствует себя неспокойно. Рано или поздно он столкнется с внутриличностным конфликтом, ибо неуверенность порождает сомнение, которое соседствует со страхом.

Если, проанализировав свои силы, вы пришли к выводу, что способны выполнить какую-либо задачу, то смело беритесь за дело.

     Соблюдайте этические нормы и правила общения.

Это поможет вам избежать множества конфликтов как в отношениях с другими людьми, так и внутриличностных. Стремитесь к нравственному самовоспитанию и самоутверждению. Нравственно зрелый человек, утверждающий своим поведением высокие этические нормы, никогда не окажется в ситуации, за которую ему придется переживать, испытывать чувство вины и угрызения совести.

Лекция 10
Внешние конфликты.
Человек – существо социальное. Жить среди людей – одна из основных потребностей человека. Взаимоотношения людей могут находиться в различных состояниях. Конфликт – одно из таких состояний.

Межличностный конфликт. Этот тип конфликта самый распространенный. Межличностный конфликт может также проявляться как столкновение людей с различными чертами характера, взглядами и ценностями. Это борьба за власть, привилегии; это столкновение различных точек зрения в решениях проблем, различных приоритетов.

 Конфликт между личностью и группой. Между личностью и группой может возникнуть конфликт, если эта личность займет позицию, отличающуюся от позиции группы. В организации люди взаимодействуют непосредственно друг с другом не только как функционеры организации. Стихийно возникают отношения, нерегламентированные никакими инструкциями. В процессе функционирования группы вырабатываются групповые нормы, стандартные правила поведения, которых придерживаются ее участники. Соблюдение групповых норм обеспечивает принятие или не принятие индивида группой.
 Межгрупповой конфликт. Подобные конфликты часто возникают из-за отсутствия четкого согласования функций и графиков работы между подразделениями. Причиной может послужить и дефицит ресурсов: материалов, информации, нового оборудования, времени и т. д. Межгрупповые конфликты возникают и между неформальными группами.


При этом все конфликты имеют нечто общее. В любом конфликте существуют основные элементы, которые необходимо выявить и описать в процессе описания конфликта.


Кто? – конфликтующие стороны


Из-за чего? – предмет конфликта


Почему? Ради чего? – мотивы оппонентов


Что делают? – реальное взаимодействие между оппонентами, противоборство


Что чувствуют? – эмоциональные переживания (враждебность, растерянность…)


О чем думают? – представления о конфликтной ситуации которые чаще всего не совпадают.

Конфликт – состояние отношений между оппонентами, характеризующее противоборством несовместимых тенденций и связанное с острыми негативными эмоциями.

В зависимости от мотивации оппонентов социологи Г. Зиммель и Л. Козер предложили различать реалистические и нереалистические конфликты.

Реалистическими  называются конфликты, которые рассматриваются людьми как вынужденное средство достижения цели, которое можно будет оставить,  если будет найдено другое более эффективное средство.

Нереалистические (эмоциональные) конфликты возникают из агрессивных импульсов, ищущих выражения независимо от объекта.
Мы остановимся исключительно на преодолении реалистических конфликтов.

Зарождение конфликта.

Конфликт – противоборство (в переводе) Но сами по себе ни состояние противоречия ни противоборство не являются конфликтом. 
Противоборство зарождается мотивацией субъектов, их целями.

-Если два субъекта претендуют на обладание одним ресурсом. Особенно сильно противоборство если ресурс неделим. (НАПРИМЕР: один телевизор –два человека; одна вакантная должность – два претендента и т.п.)

- Ситуация в которой цели субъектов разные, но продвижение к цели одного отдаляет от цели другого. (НАПРИМЕР: один хочет громко слушать музыку – другой спать и т.п.)

И в том и другом случае между субъектами объективно существуют противоречия и они являются оппонентами.

Если хотя бы один из оппонентов может отказаться от своей цели без ущерба для себя, то противоречие субъективное. Если отказ объективно не возможен, человек в этом случае понесет какой либо ущерб, противоречие следует рассматривать как объективное.


Таким образом, конфликт можно рассматривать на объективных и субъективных основаниях.

 
Конфликт всегда эмоционален. Если негативных эмоций нет хотя бы у одного из оппонентов, нет основания считать отношения конфликтными.


Вместе с тем необходимо помнить. Что эмоции могут скрываться или подавляться, не сознаваться субъектом. В этом случае конфликт называют скрытым, латентным. При внешнем благополучии оппонентов конфликт может возникнуть неожиданно, иногда помимо воли оппонентов.


Враждебность может возникнуть и без наличия объективного противоречия.

Ссора – состояние отношений, характеризующееся негативными переживаниями, враждебностью. Это процесс агрессивного взаимодействия с целью нанести ущерб самооценке оппонента, его репутации, при этом нет объективного предмета противоборства. 
Ссора  - враждебность без объекта,  за которое идет борьба – конфликтом не является. Так же как не является конфликтом противоборство без враждебности и эмоциональных переживаний.


Но если люди долгое время находятся в ссоре, то со временем могут возникать стычки, которые проявляются как противоборство по различным поводам. Тогда в отношениях возникает конфликтность. 
В связи с этим можно выделить 2 вида конфликтов:

1.
Ресурсный конфликт (соперничество за обладание каким либо ресурсом) – соперничество может перерасти в конфликт, если возникнет враждебность.

2.
 Ценностный конфликт (враждебность связана не с соревнованием за обладание ресурса, а с негативными оценками личности оппонента, его убеждений, ценностей) – враждебность может развиться в конфликт, если возникнет основание для противоборства.

Причины возникновения конфликтов.

Для того чтобы понять существенные причины конфликтов необходима их классификация . Каждый вид конфликта имеет свои особенные причины и поэтому требует определенной тактики его разрешения или предупреждения.
Кроме того, важнейшей особенностью конфликта является характер потребности, за удовлетворение которой борется человек. Вы, наверное, знакомы с иерархией потребностей А.Маслоу. Согласно его теории, потребности можно сгруппировать, выделить пять иерархически связанных уровней:
1.     физиологические

2.     в безопасности и защищенности

3.     социальные
4.     потребности в уважении

5.     потребности самовыражения.
В случае неудовлетворения любой из этих потребностей может возникнуть конфликт. 

Важной характеристикой конфликта является его интенсивность, т.е. острота противоречий и способов их урегулирования. Максимально интенсивный конфликт завершается уничтожением одной или нескольких сторон.

Иногда на ход конфликта оказывает влияние его продолжительность. Конфликт в общественном транспорте может длиться десятки секунд, а Столетняя война между Англией и Францией длилась 116 лет. А потом еще 105 лет этот территориальный конфликт завершался невоенными способами. И все же оба эти конфликта прошли одинаковые стадии развития.
Существует четыре группы причин конфликтов:

1.объективные                                                 

2. объективные организационно- управленческие

         3. социально-психологические                         

         4.  субъективные        личностные

Взаимосвязь субъективных и объективных причин.

Объективные причины, как правило, приводят к созданию предконфликтной обстановки. Иногда они могут быть реальными, а иногда мнимыми и в этом случае будут только поводом, искусственно придуманным человеком.


Субъективные причины начинают действовать тогда. Когда предконфликтная обстановка перерастает  в конфликт. Практически в любой предконфликтной ситуации у человека остается выбор конфликтного или одного из неконфликтных путей ее разрешения. Только исходя из индивидуальных психологических особенностей человек выбирает то или иное поведение.

В споре, как и в ссоре, не бывает одного виноватого. Не надо снимать с себя чувство ответственности и выяснять, кто первый начал. Вы поддержали, следовательно, сами выбрали конфликт. Если вам будет нужно не спорить, например, с начальством, вы найдете множество способов, как избежать конфликта. Но если ваш «противник» равен вам или слабее, тут вы вряд ли уступите.

В одном конфликте объективные причины и субъективные четко разграничены. Грань провести довольно сложно. Одна и та же объективная предпосылка для одних людей конфликтогенна, для других - нет, поэтому и сами объективные причины во многом субъективны.
И, тем не менее, условно выделяются объективные и субъективные причины конфликта.

объективные причины:
- естественное столкновение материальных и духовных интересов людей в процессе жизнедеятельности.

- слабая разработанность правовых норм, регулирующих неконфликтное решение проблем. Например, если начальник оскорбил подчиненного, то последний часто вынужден для защиты  достоинства прибегать к конфликтному поведению.  

(В  нашем обществе пока не разработаны эффективные стандартные, всем известные конфликтные способы защиты интересов подчиненных  от  произвола начальников. Подчиненный, конечно, имеет право обжаловать неправильные, по его мнению, действия начальника. Однако процедура такого  обжалования мало эффективна. Поэтому   подчиненные реально пользуются ею лишь в  крайних  случаях. В большинстве предконфликтных ситуаций  такого   рода они предпочитают либо уступить, либо пойти на конфликт)

- Недостаток значимых для нормальной жизнедеятельности  людей материальных и духовных благ.    Основным  дефицитом  часто являются деньги. Если  в  организации  появляется возможность получить хорошо оплачиваемую работу для ограниченного числа сотрудников, то возникают естественные конфликты между теми, кто  получает эту работу, и остальными работниками. Распределение материальных и духовных ресурсов является объективно конфликтным процессом.
объективные организационно- управленческие

Этим причинам элемент субъективизма присущ  в  несколько  большей степени по сравнению с объективными причинами.  Организационно-управленческие причины конфликтов связаны  с  созданием и функционированием организаций, коллективов, групп. Структурно-организационные причины конфликтов  заключаются в несоответствии структуры организации  требованиям  деятельности, которой она занимается. Структура организации должна определяться задачами, которые эта организация будет  решать  или  решает, структура создается  под задачи. Однако добиться  идеального  соответствия структуры организации решаемым  задачам практически невозможно. В основном допускаются две ошибки при создании организации: ошибка при проектировании организации  и прогнозировании ее задач, и непрерывное изменение задач, стоящих перед организацией. Функционально-организационные причины конфликтов возникают между структурными элементами организации; между отдельными работниками.

Личностно-функциональные причины конфликтов связаны с неполным соответствием работника по профессиональным, нравственным и другим качествам требованиям занимаемой  должности.

Ситуативно-управленческие причины конфликтов обусловлены ошибками, допускаемыми руководителями и подчиненными в процессе решения управленческих и других задач. Невыполнение работниками задач, поставленных  руководством, также  вызывает опасность конфликта по этому поводу.
социально-психологические

Одной из таких причин становятся возможные значительные потери информации и искажение информации в процессе межличностной и межгрупповой коммуникации. Человек в принципе не может передать без искажения в процессе общения информацию.

Второй типичной социально-психологической причиной межличностных конфликтов является несбалансированное ролевое взаимодействие двух людей. Согласно теории Эрика Берна (американский психолог), каждый человек в процессе взаимодействия играет определенные роли. В своей жизни в зависимости от конкретной ситуации человек может играть несколько ролей. С одними он - друг, с другими- начальник, с третьими - подчиненный. И т.д. К сожалению, эти роли мы не всегда играем достаточно успешно. 

Выделяются три основных группы ролей:

Ребенок – проявляет чувства (обиды, страха, вины…), подчиняется, шалит, проявляет беспомощность, задает вопросы «Почему я?», «За что меня?», извиняется в ответ на замечания

Родитель – требует, оценивает (осуждает и одобряет), учит, руководит, покровительствует

Взрослый – работает с информацией, рассуждает, анализирует, уточняет ситуацию, разговаривает на равных, апеллирует к разуму, логике.
Когда руководитель  общается  с  подчиненным, то он ведет себя как старший по отношению к младшему. Если подчиненный так же оценивает распределение ролей,  т.е.  считает себя младшим, то такое взаимодействие с точки зрения сбалансированности  ролей будет длиться бесконфликтно сколь угодно долго.

Однако может  сложиться  ситуация,  при которой участники взаимодействия определят себе равные роли.  При  таком  разбалансе возможен ролевой конфликт.
Третья  причина социально-психологических межличностных конфликтов  является непонимание  людьми  того,  что  при обсуждении проблемы,  особенно сложной,  несовпадение  позиций часто может  быть  вызвано  не  действительным расхождением во взглядах на одно и то же,  а подходом к  проблеме  с  различных сторон. Я вам прочитаю древнюю притчу о слоне.

Спор о слоне

Из Индии недавно приведён,

В сарае тёмном был поставлен слон,

Но тот, кто деньги сторожу платил,

В загон к слону в потёмках заходил.

А в темноте, не видя ничего,

Руками люди шарили его.

Слонов здесь не бывало до сих пор.

И вот пошёл средь любопытных спор.

Один, коснувшись хобота рукой:

«Слон сходен с водосточною трубой!»

Другой, пощупав ухо, молвил: «Врёшь,

На опахало этот зверь похож!»

Потрогал третий ногу у слона,

Сказал: «Он вроде толстого бревна».

Четвёртый, спину гладя: «Спор пустой —

Бревно, труба, он просто схож с тахтой».

Все представляли это существо

По-разному, не видевши его.

Их мненья — несуразны, неверны —

Неведением были рождены.

А были б с ними свечи — при свечах,

И разногласья б не было в речах.

В чем заключалась причина этого  конфликта?  В  том, что каждый сумел  оценить  лишь  часть  проблемы  и подошел к этой оценке односторонне. Твердость в отстаивании своей позиции была мотивированна тем,   что по-своему каждый был прав.  Каждый был уверен в своей правоте,  но не  понимал,  что  его  правда составляет лишь часть более общей правды.

Четвертой  социально-психологической причиной конфликтов во взаимодействии людей является  выбор  ими  различных  способов оценки результатов деятельности и личности друг друга. В основе любой оценки лежит  сравнение.  Существует  пять  возможных способов оценки: сравнение с идеалом, с нормой, с достижениями других людей, с исходным положением дел.

Анализ конфликтов  показал,  что  чаще  всего их причиной становится тот случай, когда человек берет за основу оценки не то, что  достигнут,  а то, что не удалось.  Всем нам известен лозунг: "Давайте обсуждать то, что есть, а не то, чего нет". К сожалению, в  жизни мы о нем забываем,  оценивая других,  но не забываем, оценивая себя, - отсюда и противоречие.

Существует и другие социально-психологические  причины конфликтов: внутригрупповой фаворитизм, т.е. предпочтение членов своей группы представителям других групп; конкурентный характер взаимодействия с другими людьми и группами;  ограниченные способности   человека   к   децентрации,  т.е.  изменению собственной позиции в результате сопоставления ее с  позициями других людей;  Желание получать больше, чем отдавать; стремление к власти; психологическая несовместимость и другие.

Личностные причины конфликтов связаны, прежде всего, с  индивидуально-психологическими особенностями его участников.  Они обусловлены спецификой процессов,  происходящих  в  психике человека в ходе его взаимодействия с другими людьми и окружающей средой.
В процессе  социального  взаимодействия  у человека существует определенный диапазон вариантов ожидаемого  поведения,  общения, деятельности  со  стороны  другого человека,  являющегося партнером по взаимодействию. Варианты поведения могут быть желательными, допустимыми,  нежелательными и недопустимыми.  Характер поведения зависит от индивидуально-психологических  особенностей человека,  его  психического состояния,  отношения к конкретному партнеру по взаимодействию,  особенностей актуальной ситуации взаимодействия.  Если реальное поведение партнера укладывается в рамки желаемого  или  допустимого,  то  взаимодействие продолжается  бесконфликтно.  если нет -либо прерывается, либо переходит в конфликтную фазу.

Некоторые отношения  переходят  в  конфликты в силу того, что рамки допустимого поведения у человека могут быть  заужены в результате  его  эгоистической  ориентации  или  чрезмерного стремления к лидерству.  Рамки допустимого поведения одного  и того же человека бывают различными по отношению к разным партнерам.
Еще одна психологическая причина возникновения конфликта -  значительная вариативность  психологической  устойчивости  к отрицательному воздействию на психику стрессовых факторов социального взаимодействия. ПРИМЕР: Вы можете использовать какое-либо воздействие на  человека,  считая  его достаточно нейтральным или слабым, но для вашего оппонента оно может оказаться достаточно сильным.

К личностным причинам возникновения конфликта так же относятся следующие характеристики и проявления личности, которые являются конфликтогенами:

- стремление к превосходству;

- проявления агрессивности;

 - проявления эгоизма.


Стремление к превосходству

* Прямые проявления превосходства: приказание, угроза, замечание или любая другая отрицательная оценка, критика, обвинение, насмешка, издевка, сарказм.

* Снисходительное отношение, то есть проявление превосходства, но с оттенком доброжелательности: «Не обижайтесь», «Успокойтесь», «Как можно этого не знать?», «Неужели Вы не понимаете?», «Вам ведь русским языком сказано», «Вы умный человек, а поступаете…». Конфликтогеном является и снисходительный тон.

Муж похвалил жену за вкусный обед. А она обиделась, потому что сказано это было снисходительным тоном, и она почувствовала себя кухаркой.

* Хвастовство, то есть восторженный рассказ о своих успехах, истинных или мнимых, вызывает раздражение, желание «поставить на место» хвастуна.

* Категоричность, безапелляционность – проявление излишней уверенности в своей правоте, самоуверенности; предполагает свое превосходство и подчинение собеседника. Сюда относятся любые высказывания категоричным тоном, в частности такие, как «Я считаю», «Я уверен». 
Конфликтогенами данного вида являются и безапелляционные фразы типа «Все мужчины – подлецы», «Все женщины – обманщицы», «Все воруют», «…и закончим этот разговор».

Категоричные суждения родителей о принятой в среде молодежи музыке, одежде, манере поведения могут оттолкнуть от них детей. 

Например, мать говорит дочери: «Твой новый знакомый тебе не пара». Дочь в ответ нагрубила. Не исключено, что она и сама видит недостатки своего знакомого, но именно категоричность вердикта рождает протест. 

* Навязывание своих советов. Есть правило: давай совет лишь тогда, когда тебя об этом просят. Советующий, по существу, занимает позицию превосходства.

Так, например, водитель троллейбуса в порядке инициативы взяла на себя дополнительную обязанность во время следования по маршруту просвещать пассажиров по разным темам: правила дорожного движения, правила хорошего тона и т.п. Динамик в салоне не умолкал, бесконечно повторяя прописные истины. Пассажиры выражали дружное возмущение таким навязчивым «сервисом», многие жаловались, что выходили из троллейбуса в скверном настроении.

* Перебивание собеседника, повышение голоса или когда один поправляет другого. Тем самым показывается, что его мысли более ценны, чем мысли других, именно его надо слушать.

* Утаивание информации. Информация – это необходимый элемент жизнедеятельности. Отсутствие информации вызывает состояние тревоги.

Информация может утаиваться по разным причинам: например, руководителем от подчиненных из благих побуждений, чтобы не расстраивать плохими новостями.

Но природа не терпит пустоты, и возникший вакуум заполняется домыслами, слухами, сплетнями, которые бывают еще худшего свойства. Хотя гораздо опаснее, что возникает недоверие к сокрывшему информацию, ибо его действие вызвало состояние тревоги.

* Подшучивание. Его объектом обычно становится тот, кто почему-либо не может дать достойный отпор. * Обман или попытка обмана есть средство добиться цели нечестным путем и является сильнейшим конфликтогеном.


Проявления агрессивности

В латинском языке слово «agressio» означает «нападение». Агрессия может проявляться как черта личности и ситуативно, как реакция на сложившиеся обстоятельства.

Природная агрессивность

Людей агрессивных от природы – меньшинство. У подавляющего большинства природная агрессивность в норме, а проявляется лишь ситуативная агрессивность.

Известны также возрастные проявления агрессивности, например, у подростков: драки («двор на двор»), вызывающее поведение дома, в школе, на улице. Здесь и попытка самоутверждения, и выражение протеста против своего «неравноправного», зависимого от других (взрослых) положения.

* Человек с повышенной агрессивностью конфликтен, является «ходячим конфликтогеном», поскольку выплескивает накопившееся раздражение на окружающих. Другими словами, он разрешает свои внутренние проблемы за счет окружающих. 

Полное отсутствие агрессивности граничит с апатией или с бесхарактерностью, ибо означает отказ от борьбы. 

Ситуативная агрессивность

Возникает как ответ на внутренние конфликты, вызванные сложившимися обстоятельствами. Это могут быть неприятности (личные или по работе), плохое настроение и самочувствие, а также ответная реакция на полученный конфликтоген.

В психологии это состояние называется фрустрация. Оно возникает вследствие реальной или воображаемой помехи, препятствующей достижению цели. Защитные реакции при фрустрации проявляются в агрессивности. Фрустрация нередко становится причиной неврозов.


Проявления эгоизма

Корнем слова «эгоизм» является латинское «ego», обозначающее «я».

Все проявления эгоизма являются конфликтогенами, ибо эгоист добивается чего-то для себя (обычно за счет других), и эта несправедливость, конечно, служит почвой для конфликтов.

Эгоизм – это ценностная ориентация человека, характеризующаяся преобладанием своекорыстных потребностей безотносительно к интересам других людей.
Лекция 11
Структура конфликтов. Принципы, стратегия и тактика протекания конфликта.
     Конфликт как многомерное явление  имеет  свою  структуру. Иногда структура   рассматривается   как  устройство,  порядок расположения элементов. Применительно к конфликту такой подход неприемлем, так  как  наряду с тем,  что он является системой, конфликт представляет собой процесс.  По этому структура  конфликта понимается как совокупность устойчивых связей конфликта, обеспечивающих его целостность,  тождественность самому  себе, отличие от других явлений социальной жизни,  без которых он не может существовать как динамически  взаимосвязанная  целостная система и процесс. 

Каждая конфликтная  ситуация  имеет  объективное  содержание и субъективное значение.  Рассмотрим их более подробно. Начнем с объективного содержания конфликтной ситуации.

1.
Участники конфликта.  Кто? 

В  любом  социальном  конфликте, будь то межличностный или межгосударственный конфликт,  основными действующими лицами являются люди.  Они могут выступать в конфликте как частные лица (семейный конфликт),  как официальные лица (конфликт по  вертикали)  или  как  юридические  лица (представители учреждений  и организаций). Кроме  того,  участники конфликта могут  образовывать различные группировки и социальные группы вплоть до таких образований, как государство.

Степень участия  в  конфликте  может  быть  различной:  от непосредственного противодействия до опосредованного  влияния  на ход конфликта.  Исходя  из этого выделяют: 

- основных участников конфликта; 

-группы поддержки; 

- других участников.

Основные участники конфликта. Их часто называют сторонами или противоборствующими силами. Это те субъекты конфликта, которые непосредственно  совершают  активные (наступательные или защитные) действия друг против друга.  Некоторые авторы вводят такое понятие, как "оппонент", что в переводе с латинского означает возражающий, противник в споре.

Группы поддержки. Практически всегда в любом конфликте за оппонентами стоят  силы,  которые  могут быть представлены отдельными индивидами,  группами  и  т.д.  Они  либо   активными действиями, либо своим присутствием, молчаливой поддержкой могут коренным образом воздействовать на развитие конфликта, его исход. 

Другие участники - субъекты,  которые оказывают  эпизодическое влияние на ход и результаты конфликта. Это подстрекатели и организаторы, медиаторы (посредники, судьи).

2.
Предмет конфликта. Из-за чего?

Предмет конфликта - это объективно существующая или  воображаемая  проблема,  служащая основой конфликта. Это противоречие, из-за которого и ради которого стороны вступают в противоборство.

Как мы отмечали ранее, ядром любого конфликта является противоречие. В нем отражается столкновение интересов и целей сторон. Борьба, ведущаяся в конфликте, отражает стремление сторон разрешить это противоречие,  как правило, в  свою  пользу.  В ходе конфликта борьба может затухать и обостряться. В такой же мере затухает и обостряется противоречие. Однако проблема конфликта остается неизменной до тех пор, пока противоречие не разрешится.

3.
Объект  конфликта. Ради чего? Мотив?

 Объектом конфликта может   быть   материальная   (ресурс),   социальная (власть) или духовная (идея, норма, принцип) ценность, к обладанию или пользованию которой стремятся оба оппонента.

Объект конфликта может быть делимым и неделимым. Условием для конфликта  является  притязание хотя бы одной из сторон на неделимость объекта,  желание считать его неделимым, полностью владеть им. Такое понимание открывает более широкий спектр вариантов решения конфликта, т.е. для конструктивного разрешения конфликта необходимо   изменять   не  только  его  объективные составляющие, но и субъективны

 Мотивы  сторон -  это побуждения к вступлению в конфликт, связанные с удовлетворением потребностей оппонента, совокупность внешних и внутренних условий,  вызывающих конфликтную активность субъекта. В конфликте часто сложно выявить мотивы оппонентов,  так как они в большинстве случаев их скрывают, предъявляя открыто мотивировку, которая отличается от истинных мотивов.

4.Конфликтное  поведение  Что делают?

Конфликтное поведение состоит из противоположно направленных действий оппонентов.  Этими  действиями  реализуются скрытые от внешнего восприятия процессы в мыслительной, эмоциональной и волевой сферах оппонентов.  Чередование взаимных реакций, направленных  на  реализацию интересов каждой стороны и ограничение интересов оппонента, составляет видимую социальную реальность конфликта.
Конфликтное поведение имеет свои  принципы,  стратегию  и тактики.

Среди  основных  принципов  выделяются:  

-концентрация сил, 

-координация сил,  

-нанесение удара по  наиболее  уязвимому пункту в расположении противника,

-экономия сил и времени.

Стратегия поведения в конфликте рассматривается как  ориентация личности по отношению к конфликту,  установка на определенные формы поведения в ситуации конфликта.  

 Выделяются 5 стратегий.

-Соперничество - заключается в навязывании другой стороне предпочтительного для себя решения.

-Сотрудничество - позволяет осуществить поиск  такого  решения, которое удовлетворяло бы обе стороны.

-Компромисс - предполагает взаимные уступки в чем-то  важном и принципиальном для каждой стороны.

-Приспособление  - основывается на  понижении своих стремлений и принятии позиций оппонента.

-При избегании - участник находится в ситуации конфликта, но без всяких активных действий по его разрешению.

1. Черепашки. У  руководителя  есть  большое  желание  спрятаться  под  панцирь  от  проблем. Это  представители  позитивного  консерватизма, никогда  не  теряют  цель  и  этим  ценны. В спокойной  ситуации  данный  человек  с  Вами  во  всех  делах; в

 сложной  ситуации  может  изменить  Вам. (Избегание ).

2. Акулы. Для  этого  типа  людей  главное – его  цель, его  работа. Его  не  волнует  отношения  коллег  (Ваша  любовь  мне  ни к  чему). Умный  руководитель  уважает  целенаправленную  деятельность  акулы, надо  лишь  ограничить  её  притязания. Коллектив, если  он  из  черепах, может  сделать  всё, чтобы  акулы  не  процветали. Но  такие  люди  очень  важны  для  коллектива, они  способны, двигаясь  к  собственной  цели, вывести  коллектив  на  прорыв. ( Соперничество. Конкуренция ).

    3.Медвежонок. Люди  данного  типа  стараются  сглаживать  острые  углы, чтобы  все  в  коллективе  любили  друг  друга. Они знают  заботы  каждого. Вовремя  подадут  чай, подарят  безделушки  или  цветы  в  день  рождения. Посочувствуют, поддержат  настроение. Но  при  этом  они  способны  полностью  забыть  конечную  цель. Для  них  наиболее  важным  оказывается  человеческие  отношения. (Приспособление ).

     4.Лиса. Люди  этого  типа  всегда  стремятся  достигнуть  состояния, когда всем хорошо, все участники имеют свою выгоду.  При этом он  активный  устроитель  принципов  жизни. Однако  в  отношениях  с  людьми  он  может  отойти  от главных заповедей и придерживаться своей -(не  обманешь – не  проживешь ). Они  часто  не  понимают, почему  их  не  ценят. (Компромисс). 

5. Сова. Это честные  и  открытые  люди. Никогда  не  будут  изворачиваться, уходить  от  борьбы, могут  пожертвовать  хорошими  отношениями  во  имя  выбранной  цели. У  них  стратегия  честной  и  открытой  борьбы, честной  и  открытой  цели.

(Сотрудничество).
Как правило,  в конфликте используются комбинации стратегий, но иногда   доминирует  одна из них.  

Соперничество - наиболее часто применяемая стратегия: оппоненты пытаются  реализовать  данный  способ достижения своей цели в более чем 90%  конфликтов,  а сотрудничество - только в 2-3% ситуаций.

Стратегии в конфликте реализуются через различные тактики.

-Тактика захвата и удержания объекта  конфликта. Применяется в конфликтах, где объект материален.

-Тактика физического насилия (ущерба). Применяются  такие приемы, как  уничтожение  материальных  ценностей,  физическое воздействие, нанесение телесных повреждений,  блокирование чужой деятельности, причинение боли и т.п.

-Тактика психологического насилия (ущерба)  вызывает у  оппонента обиду,  задевает  самолюбие,  достоинство и честь. 

 Ее проявления: оскорбление,  грубость, оскорбительные жесты, негативная личностная оценка, дискриминационные меры, клевета, дезинформация, обман, унижение, жесткий контроль за поведением и деятельностью, диктат в межличностных отношениях. Часто (более 40%) применяется в межличностных конфликтах.
-Тактика давления.  Спектр  приемов  включает предъявление требований, указаний, приказов, угрозы, вплоть до ультиматума, предъявление компромата,  шантаж.  В  конфликтах  по вертикали применяется в двух из трех случаев.

-Тактика демонстративных  действий. Применяется  с  целью привлечения внимания окружающих к  своей  персоне.  Это  могут быть публичные  высказывания  и  жалобы на состояние здоровья, невыход на работу,  заведомо неудавшаяся попытка самоубийства, неотменяемые обязательства  (бессрочные голодовки,  перекрытие железнодорожных путей, автомагистралей, использование транспарантов, плакатов, лозунгов и т.п.).
Лекция 12
Способы преодоления конфликта.
Существуют три основных способа преодоления конфликта:

1.
Силовое решение.

Борьба, ведущая к выигрышу или проигрышу (оказание физического, административного служебного давления)

Силовое решение как правило происходит в ситуации Соперничества - когда никто из участников не принимает во внимание позицию . Единственным положительным моментом конфронтации является то, что экстремальность ситуации позволяет партнерам лучше увидеть сильные и слабые стороны, понять запросы и интересы друг друга.

Одним из вариантов силового решения – является  принуждение.

Это тактика прямолинейного навязывания того варианта исхода противоречия, который устраивает его инициатора. 

Например, начальник, пользуясь своим административным правом, запрещает разговаривать по телефону по личным вопросам. Он будто бы и прав, но так ли уж универсально его право? 

 Этот исход конфликта в некотором смысле действительно быстро решает и решительно устраняет причины недовольства инициатора. Но он самый неблагоприятный для сохранения отношений. И если в экстремальных условиях, в официальных отношениях военнослужащих, регламентированных четкой системой прав и обязанностей, он отчасти оправдан, то в системе современных личных, родственных, супружеских отношений он все больше изживает себя.
2.
Разъединение сторон (уход, отказ от решения). Стратегия избегания, когда одна из сторон или обе уходят от решения. Делая вид что все ОК, не замечая проблемы (страусы)

3.
Переговоры: В результате которых, могут быть следующие выходы из конфликта:

-  Уступка (отказ одной из сторон от своей цели)

Первый вариант - когда одна из сторон, к которой предъявлено "обвинение", переводит тему разговора в другое русло. При этом "обвиняемый" ссылается на недостаток времени, несвоевременность спора, и "оставляет поле брани"

 Второй вариант исхода - сглаживание, когда одна из сторон либо оправдывает себя, либо соглашается с претензией, но только в данный момент. 

Иногда Уступка полностью не решает конфликта и даже может усугублять его, так как внутреннее, мысленное противоречие усиливается.

- Компромисс.  Снижение исходного притязания обеими сторонами.

 Под ним понимается открытое обсуждение мнений, направленных на поиск наиболее удобного для обеих сторон решения. В этом случае партнеры выставляют аргументы в свою и в чужую пользу, не откладывают решения на потом и не принуждают в одностороннем порядке к одному возможному варианту. Преимущество этого исхода - во взаимности равности прав и обязанностей и легализации (открытости) претензий. Компромисс при соблюдении правил поведения в конфликте действительно снимает напряженность или помогает найти оптимальное решение 

- Интегративное решение Совместный поиск других решений, удовлетворяющие решения обоих сторон.

!!! Обсуждение - какой способ на ваш взгляд самый эффективный? 

Отношение к конфликтам

Исследования показывают, что всех работников по приверженности к конфликтам можно подразделить на три группы:

 •             Устойчивые к конфликтам

 •             Удерживающиеся от конфликтов

 •             Конфликтные

Конфликтные  типы  личностей. 

1.
Дорожный  каток.

Грубы, абсолютно  уверены  в  своей  правоте. Считают, что  все должны  им  подчиняться  и  уступать  дорогу. Считают  свое  мнение  единственно  верным  и  хотят,  чтобы  все  об  этом  знали. Самое  ужасное  для  них – раскрытие  их неправоты, поэтому  сражаются  « до  крови ».

Стиль  поведения  с  этим  « типом »: 

эти  люди  ведут  себя  так, потому  что  не  знают  как  вести  себя  по-другому. 

По этому:

•
Если  конфликт  не  очень  важен,  лучше  уйти  с  дороги.

•
Дать  время  спустить  пар  и  после  этого  высказать  свое

мнение, не  опровергая  его  точку  зрения.                 Тон  голоса – нейтральный.

2.
Скрытый  снайпер.

Пассивно-агрессивная  форма. Старается  нанести  вред  исподтишка. Уверен, что  он  прав. Но  не  обладает  достаточной  властью, чтобы  действовать  открыто. Тайный  мститель.

Стиль  поведения  с  этим  « типом »: 

если  невозможно  уклониться  от  общения  то –

•
Необходимо  выявить  факт  причинения  зла.

•
Постараться  выявить  причины  такого  поведения.

•
Говорить  очень  спокойно, не  заряжаться  его  эмоциями.

     « Что  Вы  хотите? », « как  бы  Вы  хотели,  чтобы  мы  отреагировали? ».

3.
Разгневанный  ребенок.

Взрывается  как  ребенок,  у  которого  плохое  настроение. Не  злой  по  натуре. Самое  главное  для  него  убежденность  в том, что он  контролирует  ситуацию. После  того  как  выкричится, чувствует  себя  неловко, начинает  извиняться, оправдываться или  идёт  на  уступки.

Стиль  поведения  с  этим  « типом »: 

Чаще  всего  ведет  себя так, потому  что  он  беспомощен, не  знает, что  ему  делать, как действовать. 

•
Дать  ему  время  выкричаться.

•
Он  должен  быть  убежден, что  вы  его  в  это  время  слушаете.

•
После  того, как  успокоился, перевести  тему, не  заострять

внимание  на  его  вспышке  гнева.

4.
Жалобщик.

Жалуется  на  третье  лицо. Физиологическая  потребность  чтобы  его  слушали. С  ним  необязательно  соглашаться, можно  занять  нейтральную  позицию  « я  вас понял, что будем  делать ».

Стиль  поведения  с  этим  « типом »:

•
Выслушать  и  перефразировать, резюмировать  его  жалобу.

•
Когда  выговорился – перевести  на  другую  тему, если  повторяется, то  прервать: « что  я  могу  сделать »,« кто  может  вам  помочь ».

     Волшебная  фраза  в  конфликте  « И  так  тоже  можно ».

Упражнение «Плюсы и минусы конфликта» 
На конфликт, как наверное, и на любое явление действительности можно посмотреть с разных точек зрения и найти свои плюсы и минусы.

Студенты  делятся на две группы. Первой команде нужно будет в режиме мозгового штурма записать как можно больше позитивных следствий конфликтных ситуаций, второй команде, соответственно, – описать негативные последствия конфликтов. На работу группам дается 10 минут.

 Н.В.Клюева предлагает следующую характеристику конфликта:

Конструктивные стороны конфликта: 

-Конфликт вскрывает «слабое звено» в организации, во взаимоотношениях (диагностическая функция конфликта).

-Конфликт дает возможность увидеть скрытые отношения.

-Конфликт дает возможность выплеснуть отрицательные эмоции, снять напряжение.

-Конфликт – это толчок к пересмотру, развитию своих взглядов на привычное.

-Необходимость разрешения конфликта обуславливает развитие организации.

-Конфликт способствует сплочению коллектива при противоборстве с внешним врагом.

Деструктивные стороны конфликта: 

-Отрицательные эмоциональные переживания, которые могут привести к различным заболеваниям.

-Нарушение деловых и личных отношений между людьми, снижение дисциплины. В целом ухудшается социально-психологический климат.

-Ухудшение качества работы. Сложное восстановление деловых отношений.

-Представление о победителях или побежденных как о врагах.

-Временные потери. На одну минуту конфликта приходится 12 минут послеконфликтных переживаний.
Задание  с  ситуацией.

     Ситуация: ученик  плохо вел себя  на  уроке, вертелся, отвлекался сам  и отвлекал  других. Учитель  задает ему вопрос  по пройденному  на  этом  уроке  материалу, тот  не  отвечает  и  учитель  выгоняет  его  из  класса. В  это  время  в  школу  приходит  мама этого  ученика  и  видит  своего  ребенка  в  коридоре.

Задача: Написать  или составить  монолог – жалобу  директору на учителя  от  имени  мамы – дорожного  катка, скрытого  снайпера …….

Лекция 13
Этапы ведения переговоров. Медиация.
Если средством преодоления конфликтов выбирают переговоры, процесс включает следующие этапы.

1.
Подготовка переговоров (время, место, правила…)

2.
Основной процесс

- Урегулирование эмоций

- Налаживание отношений

- Соглашение о правилах переговоров

- Выяснение позиций

- Определение интересов стоящих за позицией

- Выдвижение взаимовыгодных вариантов

- Достижение согласия по наилучшим вариантам на основе справедливых решений

- Реализация соглашения
Правила поведения при ведении переговоров

1.
Правило справедливого отношения к инициатору конфликта

2.
Не расширять предмет, зону конфликта (выяснить предмет и обсуждать его здесь и сейчас)

3.
Правило эмоциональной выдержки

4.
Правило обезличенного спора (не переходить на личность)
Итак - для успешного преодоления конфликта в первую очередь необходимо совладать с эмоциональными реакциями, т.к. у человека охваченного эмоциями уменьшается способность к разумным действиям. Во время конфликта ситуацию будет контролировать тот, кто первый совладал с эмоциями. Контроль над эмоциями позволяет сохранить конструктивность взаимодействия. Существуют люди, которые специально провоцируют эмоциональные реакции (это дает чувство власти, избавление от базовой тревоги). Это манипуляторы, которые стремятся управлять окружающими, вызывать у них эмоциональные переживания «Играть на нервах», тем самым ослабляя их в противоборстве. 


 В первую очередь разберем схему протекания эмоции во время конфликтной ситуации.

1.
Процесс восприятия события, формирование психологического образа и процесс его символизации в сознании

2.
Эмоциональная оценка события. Внутреннее эмоциональное переживание 

3.
Внешняя эмоционально насыщенная поведенческая реакция. 

4.
Эмоциональный след после выхода из ситуации.

В соответствии с этими этапами, методы управления можно разделить на пять групп

1.
Направленные на изменения процесса восприятия события.

Эмоциональная реакция всегда возникает как ответ не столько на реальное событие, сколько на то, как мы его интерпретируем. 

Например: Учитель, ведущий урок, видит, что его ученик постоянно отвлекается, зевает, занимается посторонними делами. Учитель может подумать: «Он должен меня слушать, быть внимательным, сдержанным, вежливым. Он сознательно нарушает дисциплину и демонстрирует неуважение ко мне. Он ведет себя не правильно. Он виноват и должен быть наказан….»

Тоже самое поведение ученика может вызвать и другую реакцию « Его внимание ослаблено, он не в состоянии сосредоточиться. Мне бы хотелось управлять его вниманием, но пока не удается. Я что-нибудь придумаю…»

Мышление, запускающее разрушающие переживания, американский психолог Альберт Эллис, автор рационально-эмоциональной поведенческой терапии, называл губительным.

2.
Направленные на изменение эмоциональной оценки воспринятого события, образа. 

Ученик – не хулиган, а устал, с нарушенной концентрацией целенаправленных усилий. 

3.
Направленные на изменение процесса внутреннего эмоционального переживания события

Объективное  восприятие события позволяет изменить эмоциональную оценку события. С негативной эмоции на нейтральную или положительную (шутка, юмор)
4.
Направленные на изменение внешней, доступной для наблюдения реакции.
- Отойдите от негативной борьбы за власть

Нередко люди стремятся к власти для того что бы преодолеть ощущение беспомощности и низкой самооценки.

- Не поддавайтесь желанию отомстить

Желание отомстить, одно из самых трудных эмоциональных реакций, которые возникают в конфликте. Месть чаще направлена на то, чтобы пережить торжество «станцевать на костях оппонента».  Но вам еще предстоит жить с ним или работать….

- Не поощряйте негативные реакции.

Любое поощрение приводит к учащению поощряемого акта. Если манипулятор получает удовлетворение в виде ваших эмоциональных реакций на его выпады, то он будет эти выпады повторять….

Техники защиты от внешнего негативного воздействия.

Купол и т.д.

5.
Направленные на изменение эмоционального следа, оставшегося после прекращения конфликтного взаимодействия.

Любой конфликт оставляет после себя «эмоциональные следы»

Мы способны менять наше отношение к воспоминаниям прошлого

Рассмотрим ряд техник, которые используются для завершения негативных переживаний, вызванных, оставшимися в прошлом конфликтами:

- Высказывание накопившегося. 

Своевременное выражение чувств оппоненту. Эти чувства могут быть выражены и спустя некоторое время после события с ними связанного.

- Освобождение от гнева за счет извлечения уроков из ситуации. 

Не просто взглянуть на ситуацию, которая вызывает в вас чувство гнева, а спросить себя: «Какой опыт я могу извлечь из этой ситуации, чтобы быть готовым к аналогичным случаям в будущем?  Что я буду делать, если снова столкнусь с аналогичной проблемой?»

- Рефрейминг. Изменение оценки происшедшего через изменение восприятия ситуации. Вот некоторые способы реорганизации восприятия:

- изменение социального контекста

Субъект оценивает для себя событие негативно. Но он может себе задать вопрос « А для кого из близких мне людей данное событие может быть полезным? Могу ли я пережить все это, смириться ради него?»

- трансформация соотношения негативных и позитивных аспектов

В каждой ситуации всегда есть негативное и позитивное. Часто негативное преувеличивается за счет невнимания к позитивным сторонам события.

-подготовка к негативным последствиям

Неизвестное пугает….Ощущение угрозы частично снимается путем овладения более ясными представлениями о негативных последствиях, к которым можно подготовиться.

- изменение восприятия намерения

Разрушающие переживания порождаются, если оппоненту приписываются злые намерения. Убеждение в отсутствии злого умысла, снижают эмоциональность реакции.

-принцип платы

Если субъект воспринимает негативно оцениваемое событие как справедливую плату за что-то, что он сделал, то оно вызывает меньше переживаний.

- «размахивание кулаками после драки»

Этот прием позволяет снять или облегчить чувство, оставшееся после конфликта. Сводится оно к тому, что бы разыграть в воображении возможные варианты хода событий и выбрать лучший из них. Прием хорош еще и тем, что позволяет учиться на собственных неудачах, извлекать опыт на будущее.

Десенсибилизация

Релаксационный тренинг –используется для изменения эмоциональных следов ситуаций прошлого.

Этот метод состоит из нескольких  шагов:

1.
Вначале ситуации порождающие тревогу или страх выстраиваются в иерархическую систему – от вызывающих небольшую тревогу, до таких которые беспокоят очень сильно.

НАПРИМЕР, человек стремящийся овладеть ораторским искусством, может испытывать легкую тревогу выступая перед небольшой знакомой ему группой людей и трясется от страха от одной мысли, что ему предстоит выступление перед большой аудиторией.

2.
Затем человек обучается технике мышечной релаксации

3.
Мысленное «возвращение» в негативные ситуации, причем «путешествие в прошлое» начинает с самой «легкой» ситуации. Поскольку при этом он находится в состоянии релаксации, его опыт пребывания в тревожных ситуациях  отличается от привычного: трудно одновременно испытывать  тревогу и быть расслабленным.

Эта техника позволяет не только изменить эмоциональные реакции на прошлые события, но и подготовиться к сложным ситуациям в будущем.

Кроме того существуют и иные стратегии ослабления стресса, эмоциональных переживаний.

- Плач. Помогает разрядить напряжение и избавиться от психологического дискомфорта.

- Физическая активность. Любые физические упражнения снижают стресс

- Вербализация переживаний. Произнесенные слова – снижают стресс.

- А так же юмор, досуг, музыка, литература и т.д. 
(Следующие Этапы  переговоров) 

- Выяснение позиций и  определение интересов стоящих за позицией

-Достижение согласия на основе справедливых решений

Подготовка :

- Четко определить для себя «Чего я хочу»

- Наметить диапазон возможных результатов « Мне хотелось бы получить 600руб., а менее 400 руб. вообще не стоит продавать»

- иметь наготове факты

- подумать об оппонентах. К каким доводам они могут прибегнуть, насколько они выдержаны или эмоциональны и т.п.

Ход: 

- четкое, понятное изложение своей позиции

   . описание фактов «Я думаю…  «Я заметил….   «Я знаю…. «Я вижу что твоя одежда лежит на полу» Если сказать «валяется» - это будет оценка, которую допускать нельзя. Факты должны быть зафиксированы предельно объективно.

   . описание последствий. Очень важно чтобы оппонент понял, почему вы негативно оцениваете перечисленные факты. « Ты включаешь громко музыку, а у меня от этого болит голова….»

   . предпочитаемый вами исход Должен быть без требований к оппоненту  «Мне бы хотелось…  «Я бы предпочел…

- терпеливое выслушивание позиции оппонента Задача понять позицию оппонента, а не оспорить или убедить оппонента отказаться от своих интересов. Можно применить технику активного слушания: повторяйте, правильно ли вы его поняли, уточняйте, переспрашивайте. То, что вы поняли его точку зрения, не означает, что вы с ней согласны. В конце еще раз уточните правильность понимания « Правильно ли я вас понял. Вы сказали…..»

-альтернативное предложение Если позиция и предложение оппонента вас не устраивают, объясните почему…и изложите новое предложение. Оно должно учитывать и ваши интересы и  желания другой стороны.

- выслушивание контрпредложения Оппонент так же может отклонить ваше предложение. Спросите, что его не устраивает и что он предлагает взамен.

!!!Этот цикл может повторяться несколько раз. При этом стороны могут идти на взаимные уступки (компромисс)  или искать новые решения (интегративное решение) или одна из сторон снимет свои притязания, не устояв перед неоспоримыми фактами своего оппонента (уступка)

В ситуации когда две конфликтующие стороны не могут самостоятельно осуществить процедуру переговоров ( не возможность совладать с эмоциями, обе стороны уверены в своей правоте и не способы к децентрации (акулы)) возможно привлечение третей нейтральной стороны. 
Медиация

Процедура примирения конфликтующих сторон путем их вступления в добровольные переговоры с участием третьей нейтральной стороны называется  Медиация (от лат. «mediare» – посредничать) 

Медиатор (посредник) выступает с целью достижения взаимопонимания и составления договора, разрешающего конфликтную ситуацию.
Медиация особенно эффективна в тех случаях, когда необходимо восстановить или сохранить отношения между людьми, так как сохранение их взаимодействия является обоюдовыгодным фактом, примером могут служить партнерские отношения в бизнесе

Еще один из видов посредничества в конфликте - это суд.

Преимущество медиации перед иными способами разрешения конфликтов (напр.суд):

- добровольность, так как медиация имеет место только в том случае, если стороны по своей воле решили вступить в переговоры с целью достижения взаимопонимания и заключения мирового соглашения. По сравнению с силовыми методами решения спора, медиация позволяет сбалансировать интересы обеих сторон таким образом, чтобы сохранить их значимость и избежать неблагоприятных последствий в будущем

- конфиденциальность. Обращаясь в суд, сторонам приходиться мириться с осознанием необходимости раскрытия общественности подробностей своего конфликта. Между сторонами переговоров и медиатором заключается соглашение о конфиденциальности, а это дает сторонам гарантию того, что конфликт не предастся огласке. Стороны самостоятельно определяют, нужна ли им конфиденциальность, в части каких сведений и в какой форме;

- беспристрастность. Нейтральность – одна из ключевых характеристик лица, которое руководит процессом медиации. Медиатор никоим образом не заинтересован в разрешении дела. Он исполняет роль нейтрального помощника, а не судьи; он не дает советов, не принимает решений, одинаково нейтрально относиться к сторонам (он не заинтересован в выигрыше одной из сторон). Его цель – примирить конфликтующие стороны, а не вынесение решения в пользу одной из сторон;

- равноправие сторон, так как стороны имеют равные права в переговорах и в принятии решений;

- скорость разрешения конфликта. Медиация занимает гораздо меньше времени, чем судебный процесс, вступление решения в законную силу, исполнительное производство. В отличие от разрешения конфликтной ситуации в судебном порядке, при медиации скорость достижения результата зависит исключительно от конфликтующих сторон, а не от работы государственных органов.

!!!Успех медиации зависит от степени доверия сторон к медиатору. Чрезвычайно важным качеством посредника является наличие у него навыков медиации, принятие им концепции медиации, что требует определенной профессиональной подготовки

Фазы медиации

0.
Введение

-Знакомство

- презентация правил медиации

- установка правил, по которым должен протекать процесс переговоров. Получение согласия всех участников.
 1.  Фаза «Что?»

По очереди выяснение предмета конфликта. О чем, по их мнению они конфликтуют.

(Функция медиатора нейтральная, но присутствует эмпатийная открытость к обеим сторонам)

2.Фаза «Почему?»

Выяснение у оппонентов почему по их мнению дело дошло до конфликта – выяснение предыстории конфликта.

(Медиатор помогает обнаружить интересы сторон, стоящие за позициями)

3.Фаза поиска путей решения.
Мозговой штурм конфликтующих сторон для поиска возможных путей решения «Что произойдет если мы….»

(Медиатор выступает инициатором «Акушер идей»)

Обсуждение взаимных предложений.

4.
Фаза контакта. 

-Настойчивая проверка избранного решения на приемлемость для каждой стороны.

-Установление шагов для реализации этого решения, включая протоколирование его в контракте.

-«Скрепление» решения через подписи под контрактом или через другие символические акты.

( Медиатор – «Жесткий адвокат» при проверке идей на реалистичность)

Тест «Умеете ли вы слушать»

Оцените степень своего согласия с высказываниями по следующей схеме:

- Так бывает почти всегда – 2 балла

- ..в большинстве случаев – 4 балла

- …иногда – 6 баллов

- ….редко – 8 баллов

- …почти ни когда – 10 баллов

1. Стараетесь ли вы «свернуть» беседу в тех случаях, когда тема и собеседник не интересны вам? 

2. Раздражают ли вас манеры вашего партнера по общению?

3. Может ли  неудачное выражение собеседника  спровоцировать на резкость и грубость?

4. Избегаете ли вы вступать в разговор с неизвестными или малознакомыми людьми?

5. Имеете ли вы привычку перебивать говорящего?

6. Делаете ли вид, что внимательно слушаете, а сами думаете совсем о другом?

7. Меняете ли тон, голос, выражение лица в зависимости от того кто ваш собеседник?

8. Меняете ли тему разговора, если собеседник коснулся неприятной вас темы?

9. Поправляете ли человека, если в его речи встречаются неправильные слова?

10. Бывает ли у вас снисходительный тон с оттенком пренебрежения и иронии по отношении к тому с кем говорите?
Набрать можно от 20 до 100 баллов. Чем больше полученная сумма баллов, тем в большей степени развито у вас умение слушать собеседника. Результат выше 62 баллов говорит о том, что вы слушатель «выше среднего уровня»

Самостоятельная работа. Проведите переговоры.
Конфликтная ситуация 

Ситуация 1. Вас назначили начальником отдела. Ваша коллега не желает подчиняться вашим распоряжениям. Пока вы были равны, отношения ваши были как нельзя лучше, но как подчинённая она стала настоящей фурией. Подобные отношения снижают производительность труда.  

Переговоры без посредника:

Ситуация 2. Начальник поручил сотрудникам подготовить и реализовать проект  развития отдела в ситуации кризиса, намекнув, что автор лучшего проекта получит большую премию. В отделе среди «Черепах» и «Медвежат» оказались две «Акулы» ….Они развернули бурную деятельность, в том числе и действия мешающие  подготовке и реализации проекта соперника. В результате дело не двигалось ни у одного не у другого в нужном русле. Психолог организации  предложил им свои услуги – медиатора. На что наши «Акулы» согласились. Так как обе хотели достичь цели.

Переговоры с медиатором.
