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       Школа – это открытая динамическая система, сложное многоуровневое сообщество, пронизанное сотнями невидимых нитей взаимодействий и взаимоотношений, в котором каждый участник образовательного процесса постоянно выстраивает коммуникацию со множеством людей. 

И в условиях большого количества участников сообщества (дети, учителя и родители) конфликты являются неизбежной составляющей системы взаимоотношений.  

       Согласно ст. 2 Федерального закона от 27 июля 2010 г. № 193-ФЗ "Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием посредника (процедуре медиации) является технология медиации, которая отличается тем, что большая часть ответственности за процесс обсуждения и решения конфликта лежит на сторонах - участниках конфликта. Медиатор является тем, кто структурирует обсуждение, помогая направить общение в конструктивное русло.   
      18 ноября 2013 года опубликовано письмо Министерства Образования и Науки Российской Федерации под No ВК-844/07 руководителям органов исполнительной власти субъектов РФ, осуществляющих государственное управление в сфере образования, «О направлении методических рекомендаций об организации служб школьной медиации». Согласно ему в образовательных учреждениях «должны быть организованы службы школьной медиации, обеспечивающие защиту прав детей и создающие условия для формирования безопасного пространства, равных возможностей и защиты их интересов». 

      Одним из направлений Национальной стратегии действий в интересах детей на 2012 – 2017 годы является: часть VI. Создание системы защиты и обеспечения прав и интересов детей и дружественного к ребенку правосудия
     Статья 4. Меры, направленные на создание дружественного к ребенку правосудия.
      Под дружественным к ребенку правосудием подразумевается система гражданского, административного и уголовного судопроизводства, гарантирующая уважение прав ребенка и их эффективное обеспечение с учетом принципов, закрепленных в рекомендациях Совета Европы по правосудию в отношении детей, а также с учетом возраста, степени зрелости ребенка и понимания им обстоятельств дела.

      Основные принципы и элементы дружественного к ребенку правосудия: общедоступность; соответствие возрасту и развитию ребенка; незамедлительное принятие решений; направленность на обеспечение потребностей, прав и интересов ребенка; уважение личности и достоинства ребенка, его частной и семейной жизни; признание ключевой роли семьи для выживания, защиты прав и развития ребенка; активное использование в судебном процессе данных о детях, условиях их жизни и воспитания, полученных судом в установленном законом порядке; усиление охранительной функции суда по отношению к ребенку; приоритет восстановительного подхода и мер воспитательного воздействия; специальная подготовка судей по делам несовершеннолетних; наличие системы специализированных вспомогательных служб (в том числе служб примирения), а также процедур и норм общественного контроля за соблюдением прав ребенка.

       В целях развития дружественного к ребенку правосудия предусматривается:

- развитие сети служб примирения в целях реализации восстановительного правосудия; 
- внедрение технологий восстановительного подхода, реализация примирительных программ и применение механизмов возмещения ребенком-правонарушителем ущерба потерпевшему, а также проведение социальной, психологической и иной реабилитационной работы с жертвами преступлений, оказание воспитательного воздействия на несовершеннолетних правонарушителей.
       На основание выше перечисленных законов в БОУ «Русскополянская гимназия №1» была создана школьная служба медиации, в составе которой находятся координатор и педагоги медиаторы: педагог-психолог, социальный педагог, классные руководители. Правовые основы службы медиации являются:

1. Конституция Российской Федерации;

2. Гражданский кодекс РФ;

3. Семейный кодекс РФ;

4. Федеральный закон от 24 июля 1998 г. № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в РФ»;

5. Федеральный закон от 29 декабря 2012 г. №273-ФЗ «Об образовании в РФ»;

6. Конвенция о правах ребенка;

7. Федеральный закон от 27 июля 2010г. №193-ФЗ «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием посредника (процедуре медиации).
Локальные акты гимназии: устав ШСМ, положение о службе медиации.

       Целью деятельности ШСМ: является содействие профилактике правонарушений и социальной реабилитации участников конфликтных и криминальных ситуаций на основе принципов восстановительного правосудия.
       Задачи:

1. Оказать помощь в конфликтных ситуациях, профилактике случаев нарушения прав обучающихся гимназии;
2. создать условия для выработки в партнерском взаимодействии навыков ведения конструктивного диалога;

3. строить процесс воспитания на основе коммуникации и взаимопонимания, обращаться к таким ценностям, как справедливость и ответственность;

4. научить обучающихся толерантному отношению к окружающим.
Основная часть

      Педагогами  школьной службой медиации ведется практическая работа в трех направлениях: педагогический коллектив, ученики и родители.

2.1.Работа ШСМ с педагогическим коллективом
	деятельность
	Форма деятельности 
	Ожидаемые результаты
	Результат 

	Командная работа психолого-педагогической службы в помощь школьной службы медиации.
	Совещание при директоре. 
	Участники 1.познакомятся с входящими направлениями ШСМ; 

2.получат представления о модели; 
3. познакомятся с нормативной базой на разных уровнях;
4.попробуют выбрать из предложенного списка подходящие формы и методические приемы для работы в различных ситуациях.
	1.Созданная модель школьной службы медиации
2. Формирование методического инструментария работы с детьми

	Пакет диагностических методик 
	Дистанционно 
	Участники получат возможность использовать диагностические методики в определенных ситуациях.
	Наличие диагностического инструментария

	Освоение и применение приемов ШСМ 
	Практико-ориентированный семинар (Приложение 1)
	Участники получат возможность освоить техники, используемые в медиации:
- парафраз, где необходимо изменить, перефразировать высказывания, предложенные им в нейтральные;

- «Отражение», когда повторяют без искажений то, что сказал человек, чтобы он услышал себя со стороны;

- «Я – сообщение» является более эффективным способом коммуникации, сохраняет благоприятные взаимоотношения между людьми;

- «Закрытые вопросы», так как встречаются собеседники, которые очень сдержаны и не поддерживают активно беседу.
	Использование приемов в формате классного коллектива

	«Конфликтные ситуации и пути их разрешения»;
«Общение без конфликтов»;

«Разрешение конфликтных ситуаций в школе»;

 «Ты в этом мире не один»;

 «Выбор за тобой»; «Дружба и взаимоотношения в коллективе»; игры на сплочение класса.
	Часы общения 
	Участники получат возможность в игровой форме использовать техники на урегулирование конфликтов
	Мониторинг
Диагностика на уровень сплоченности; 

Опрос «На сколько часто вы становитесь участником конфликтной ситуации в школе;


       Таким образом, работа с педагогическим коллективом дает больше возможности охватить на практике все классы техниками и методиками, применяемыми в медиации: на классных часах, часах общения, групповых занятиях. 
2.2. Работа ШСМ с обучающимися

       Работу школьной службы медиации с обучающимися гимназии можно проиллюстрировать на примере пятой трудовой четверти (Приложение 2). Летний период вызывает особые опасения, так как большую часть свободного времени дети проводят вне семьи. Улица всегда была предметом наибольшей социальной опасности. Свободная среда заполняется либо добрыми делами, либо делами, приводящими к противоправному поведению. Чтобы наши дети были здоровыми, трудолюбивыми, культурными, вежливыми, заботливыми, мы должны создать нравственно благоприятные условия. И занять детей в первую очередь из семей СОП, малообеспеченных и многодетных.
ШСМ – 5 трудовая  четверть 
[image: image2]

                    Лагерь территория здоровья и безопасности


Лагерь дневного                        УПБ «Заря»                          Пришкольный 

    пребывания                             8 - 10 кл.                               участок 5 - 7 кл.                                
      1 - 4 кл.                                  72  обуч-ся                             125 обуч-ся
     130 детей
                                 Работа ШСМ с обучающимися
	Направление
	Конкретные примеры
	Ожидаемые результаты

	Инструктаж по технике безопасности
	1.Работа под солнцем;

2.Работа с инвентарем;
3.Правила безопасного поведения на улице;

4. Правила внутреннего распорядка;

5. Правила поведения при проведении спортивных мероприятий;

6.«Осторожно! Водоем!»
	

	Спортивные мероприятия 
	1.Подвижные игры на свежем воздухе;

2.«Быстрее, выше, сильнее»;

3. «Большие отрядные гонки»;
4. игра «Зарничка»;

5. скакалочный турнир; 

6. веселые старты.
	сформировать ценности и ориентацию на здоровый образ жизни.

	Психологические игры «Гармония»
	1.«Путешествие в сказочный лес»;
2.«Большое космическое путешествие»;

3.«Мой стиль общения»;

4. «Комплимент»;

5. «Список качеств важных для общения»;

6. «Воздушный шар»;

7.«Необитаемый остров»;

8. «Я в тебе уверен».
Рефлексией каждого дня был экран настроения лагеря.


	развития навыков конструктивного диалога, умения общаться, слушать и слышать воспитателя, вожатого и товарища, действовать совместно с другими, развитие волевой готовности ребенка, навыка коммуникативных способностей, для бесконфликтного общения друг с другом, развития терпимости к различным мнениям и адекватной оценке поведения людей и событий.

	КТД «Красота спасет мир»
	1.Благоустройство отрядной комнаты;
2. оформление отрядных уголков;

3. конкурсы рисунков;

4.занятия кружков «оригами»;

5.«Ритмика»; 6.«Спортивные танцы»; 7.шоу «Минута славы»; 8.игровая программа «Зеленый наряд Земли».
	сформировать позитивное отношение к самому себе и окружающему миру в прошлом, настоящем и будущем; раскрыть творческий потенциал и художественные способности детей.

	Социопсихологическая поддержка
	1.Игра «Кто это?»;

2.«Запомни внешность»;

3. «Паутина»;

4. «Ветер дует на…»; 5.«Мыльные пузыри»; 6.«Орлятский круг»; 7.«День любимой игрушки».
	повышение адаптивности детей, обучение приемам снятия эмоционально-волевого напряжения.
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       В ходе реализации практики с обучающимися, педагоги ШСМ работают по  направлениям, которые отвечают на ряд задач, поставленных ШСМ:

1. формировать ценности и ориентацию на здоровый образ жизни;
2. формировать навыки конструктивного диалога;
3. формировать позитивное отношение к самому себе и окружающему миру в прошлом, настоящем и будущем;

4. повышать адаптивность детей, обучать приемам снятия эмоционально-волевого напряжения.

        По окончанию действия летнего лагеря был проведен мониторинг, по результатам опроса детей:
1. С удовольствием идут в лагерь – 92%;

2.  не хотят уходить после окончания лагерного дня  - 42%;

3. на сколько часто вы становитесь участником конфликтной ситуации – редко 70%, никогда 6%;

4. вы можете сами разрешить конфликт, или вам нужна помощь – сам 64%, нужна помощь – 30%;

5. как вы считаете, нужна ли в школе служба медиации? – да 86%

6. жизнь в лагере оценили на «отлично» - 91%;
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       Таким образом, деятельность службы медиации в летний период имеет положительные результаты: соблюдаются правила поведения в различных ситуациях, дети слушают и слышат, толерантно относятся к окружающим, поддерживают и подбадривают друг друга на соревнованиях, поэтому конфликтных ситуаций не возникало. Мероприятия, проводимые педагогами привели к уменьшению факторов риска, приводящих к безнадзорности и правонарушениям. 

2.3. Работа ШСМ с родителями
       Третье направление, в котором работает ШСМ это работа с родителями. На общешкольных и классных родительских собраниях педагоги службы медиации знакомили родителей с основными вопросами о том, что существует и какие выполняет функции ШСМ. Среди родителей мы провели анкетирование, из которого мы узнали проблемные зоны, волнующие родителей.  На следующий год наша служба медиации планирует дальше  продолжать работу с педагогическим коллективом, обучающимися и отдельным блоком работу с родителями. 
2.4. Социальные партнеры ШСМ
       Школьная служба медиации взаимодействует с органами и организациями системы профилактики безнадзорности и правонарушений, опеки и попечительства. Они являются нашими социальными партнерами, с которыми мы работаем в едином ключе.
Школьная служба медиации

Секретарь КДН и ЗП            инспектор группы              специалисты отдела

при администрации              по делам несовершен-        профилактики БУ

Русско-Полянского МР        нолетних ОМВД                 «КЦСОН Русско-

                                                «Русскополянский»            Полянского района»

Заключение

       Данная практика получила свое распространение на уровне классного коллектива, педагогического коллектива (педагогический совет), на муниципальном уровне  совещание руководителей Образовательных учреждений по вопросам освоение и применение приемов ШСМ. Данный опыт представлен для публикации в региональный журнал «Интеллект. Одаренность. Творчество» (ИнКо «Школа как центр творчества и развитие одаренности детей»).
       Материалы школьной службы медиации имеются на сайте гимназии, раздел «Социально-психологическая служба»  подраздел «ШСМ».
       Современное общество остро нуждается в способности граждан конструктивно взаимодействовать. Для этого необходимо развивать социальный интеллект, менталитет сотрудничества, социального партнерства. Метод школьной медиации способствует решению этих задач в работе с детьми, закладывая основу воспитания будущих поколений, опирающихся на гуманистические ценности, ставящих человеческую жизнь, благополучие и гармоничное развитие личности, позитивную общественное взаимодействие на первое место.

      Таким образом, развитие службы школьной медиации является важнейшей социальной инновацией, оно востребовано жизнью и становится одной  из приоритетных задач в области  современного воспитания и образования.
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Приложение 1
Работа ШСМ с педагогическим коллективом
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Приложение 2

Работа ШСМ с обучающимися
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Приложение 3

 Методики и техники используемые в медиации с педагогами и обучающимися.
Парафраз - пересказ, изложение текста своими словами.

 Парафразами называются разные виды переработки текста: подробное объяснение краткого текста, сокращённое изложение большого текста, упрощённое изложение трудного для понимания текста с краткими разъяснениями, переложение прозаического текста в стихи, переложение стихов в прозу и т.п.
Задача  техники  Парафраз при проведении медиации – убрать эмоции и оставить сухую суть. За счет этого уходит какая-то часть эмоций,  и диалог становится более конструктивным.

Например: «Я стараюсь делать все правильно, вовремя выполняю все задания, а на мои старания никто не обращает внимания, потому что у учителя есть любимчики, а я не вхожу в их число, меня не любят не замечают и т.п.» Парафраз: «Если я вас правильно понял, вам недостаточно внимания со стороны учителя?»

Формальное использование техники. 
Ситуация, когда, не дожидаясь ответа клиента на уточняющий вопрос, не давая ему подумать над вопросом и ответить, мы начинаем отвечать на претензию. В этом случае, техника не работает, потому что самыми важными моментами этой техники как раз и является слушание клиентом вопроса, размышление над вопросом, и ответ на него. А если мы начинаем сразу отвечать, мы не даём времени этим процессам в голове клиента. 

Практическая работа: Упражнение "Убей стихотворение"  Научиться делать правильное перефразирование можно на примере стихотворений. Все стихотворения наполнены большим количеством "красок", метафор. А задача техники Парафраз, наоборот, убрать все эмоции, краски, и оставить только "сухую" суть проблемы. Без этих вещей стихотворение полностью теряет свою ценность. Поэтому в этом упражнении необходимо "убить" стихотворения с помощью Парафраза. 

Например: "Я помню чудное мгновенье. Передо мной явилась ты, как мимолётное виденье, как гений чистой красоты".Парафраз: правильно я вас понимаю, что вы запомнили момент нашего первого знакомства?

"Приятно думать у лежанки. Но знаешь: не велеть ли в санки кобылку бурую запречь?"Парафраз: если я вас правильно понял, вы призываете меня заняться активным отдыхом, покататься на лошадях?

«Пора, красавица, проснись! Открой сомкнуты негой взоры. Навстречу северной Авроры, Звездою севера явись!»Парафраз: исходя из ваших слов, вы призываете меня проснуться и начать день?

Задание группам:  Попробуйте применить технику Парафраз на следующих примерах: 

«Белеет парус одинокий. В тумане моря голубом! Что ищет он в стране далёкой? Что кинул он в краю родном?»  Парафраз: если я вас правильно понимаю, вы в одиночестве отправились в морское путешествие без определенной цели.

«Луна, как бледное пятно, сквозь тучи мрачные желтела, и ты печальная сидела. А нынче… погляди в окно…» Парафраз: если я вас правильно понял, вы предлагаете мне сменить настроение в связи с переменой погоды.
«Я вас любил: любовь ещё, быть может, В душе моей угасла не совсем; Но пусть она вас больше не тревожит; Я не хочу печалить вас ничем.» Парафраз: исходя из ваших слов, вы расстались с любимой девушкой, но у вас остались некоторые чувства и вы не намерены их предъявлять.

       Отражение

Когда вы повторяете без искажений то, что сказал человек, он слышит себя со стороны. Нередко человек сам понимает, что высказанное не совсем точно отражает произошедшее и начинает менять, корректировать свою позицию в более конструктивную сторону. 

Суть отражения в том, что высказывая свои негативные чувства и эмоции, человек освобождается от них и начинает более уравновешенно относиться к ситуации. Например: Итак, вы считаете... (далее идет повтор сказанного). Я правильно вас понял?

Такой эхо-повтор играет исключительно важную роль в медиации: 
- повтор гарантирует, что стороны услышали и надежно поняли друг друга; 
- повторение сказанного, лишенное в исполнении медиатора эмоциональной окраски, направляет обсуждение сторон на содержательную сторону спора; 
- повторение позволяет говорящему почувствовать неточности своего текста и в своем ответе их исправить;

- демонстрация внимания к словам говорящего повышает его доверие к медиатору, ведь люди совершенно не привыкли к тому, что их слышат.
        Вздорное предположение
Технику «Вздорное предположение» можно использовать в ситуации когда               «призыв к высказыванию» не помогает.  Например: «Знаете скоро Новый год, а мы  всё сидим! Давайте ляжем спать!»

Можно использовать, когда собеседник пренебрежительно ухмыляется, не настроен на серьёзный разговор. Например:  «Вам смешно потому, что у меня розовые волосы?  Я поняла, я работник цирка!»
Эта техника позволяет быстро поменять направление беседы, переключить внимание.

       Понимание, использование в работе посланий тела – распространенные техники невербального общения
Кивок, наклон головы, поворот тела к говорящему, контакт глаз, открытая или закрытая поза, наличие и характер жестов. 

          Я - сообщение
 «Я-сообщение»  является более эффективным способом коммуникации, сохраняет благоприятные взаимоотношения между людьми. 
Например:

· Ты никогда не выносишь мусорное ведро. - Я устала, вынеси, пожалуйста, мусорное ведро.

· Выключи немедленно эту музыку. - У меня болит голова, выключи, пожалуйста, музыку.

· Ну что у тебя за вид? - У меня вызывает недоумение такой внешний вид.

Преимущества «Я – сообщений»:
- позволяет  выразить свои негативные чувства, а не подавлять их; 
- мы, как бы снимаем с себя маску «воспитателя» и становимся самими собой, приближаемся друг к другу;
- когда мы искренни и открыты в выражении своих чувств, наш собеседник тоже начинает доверять нам.
Практическое задание.

Педагог  сообщает родителям о том, что их ребенок  совершил правонарушение,  а именно украл у одноклассника сотовый телефон.

	«Я-высказывание»
	«Ты – послание»

	
	


Педагог  сообщает родителям  о том, что  их  ребенок регулярно  не посещает уроки физической культуры  якобы из-за  отсутствия спортивной обуви.
	«Я-высказывание»
	«Ты – послание»

	
	


Педагог  сообщает родителям  о том, что  их  ребенок  курит  на каждой перемене.
	«Я-высказывание»
	«Ты – послание»

	
	


        Закрытые вопросы

Закрытые  вопросы должны быть построены таким образом, что выбор возможных ответов клиентов ограничен словами «да» или «нет». Они ограничивают поле возможных ответов. 
Например:

Вы отказываетесь от встречи с Марией Николаевной.

3  «НЕТ»

- Выходит Вам все равно, как разрешится эта ситуация?

- Вы хотите и дальше нервничать и переживать по этому поводу?

- Вы хотите, чтобы Ваша профессиональная репутация пострадала?

      3 «ДА»

- Вы хотите справедливости?

- Вы хотите, чтобы Ваша дочь чувствовала себя комфортно в коллективе сверстников?

- Вы хотите, чтобы конфликт поскорее разрешился?
Закрытый вопрос можно задать, если:
· ваш партнер очень сдержан и не поддерживает активно беседу;

· вам необходимо получить короткий однозначный ответ;

· вы хотите быстро проверить отношение партнера к чему-либо;

· вы надеетесь, задав ряд закрытых вопросов, получить необходимую информацию;

· вы хотите убедиться, что правильно поняли собеседника.

Чтобы вопросы не воспринимались как прокурорский допрос, смягчайте их по интонации, а также при помощи вводных слов-амортизаторов: «Скажите, пожалуйста, как …?», «Не могли бы вы уточнить, в чем…?») Иногда уместно предварительно спросить разрешения задавать вопросы: «Можно ли задать вам несколько вопросов?».

Обязательно дождитесь ответа на свой вопрос, никогда сами не прерывайте паузу клиента. Наберитесь терпения и ждите! Не нарушайте «момента истины», проявляя при этом максимальное уважение к клиенту.
Практическое задание
1. Конфликт: ученик – ученик

Маша (11 класс) выложила в социальных сетях порочащую информацию на Дашу, свою одноклассницу. Даша хочет обратиться в суд.

	3 «ДА»
	3 «НЕТ»

	
	


2. Конфликт: учитель – родитель

Родитель обвиняет учителя физической культуры в том, что он занижает оценки дочери, которая успевает по всем остальным предметам на «отлично».  Родитель намерен обратиться в прокуратуру, не желая предварительно  встретиться с учителем. 

	3 «ДА»
	3 «НЕТ»

	
	


3. Конфликт: родитель – учитель

Родитель на родительском собрании оскорбил учителя – ветерана педагогического труда. Учитель не желает выслушивать извинения, намерен обратиться в суд. 
	3 «ДА»
	3 «НЕТ»

	
	


        Психотехники получения доверия

Если вы хотите, чтобы собеседник перед вами полностью раскрылся, он должен вам доверять.

Ознакомимся с некоторыми психотехниками получения доверия.

Доверие – уверенность в чьей-либо добросовестности, искренности, правильности чего-нибудь. Доверие бывает сознательное  и бессознательное.

Сознательное Доверие связано с тем, насколько хорошо вы человека знаете. Бессознательное Доверие - определяющее, насколько человек СВОЙ. 

Бессознательное Доверие не связано с тем, как давно вы знаете человека. Оно связано с тем, насколько он похож на вас, насколько его внутренний мир совпадает с вашим. Американские психологи подсчитали, что вербальная, словесная информация в общении составляет около 1/6, а язык поз, интонаций, дыхания и ритма – несловесная информация – 5/6.

Сознательное Доверие в первую очередь связано с содержанием, а Бессознательное Доверие – с невербальным общением. 
Бессознательное доверие можно получить с помощью подстройки. Подстройка» направлена на достижение подсознательного доверия у собеседника. Технология построения подсознательного доверия содержит следующие основные компоненты:

Подстройка к позе.  Первое - скопировать позу своего собеседника. Но делать это нужно естественно и легко, чтобы у собеседника не возникло впечатление, что положения его тела сознательно копируют. Чтобы подстройка была менее заметна, подстраиваться можно постепенно, к примеру сначала сделать такой же наклон корпуса и головы, после чего подстраиваться уже по остальным позициям.
Подстройка к дыханию.  Означает, что мы начинаем дышать с той же глубиной и интенсивностью, как и собеседник.
Подстройка под речь.  Подстройка под речь включает подстройку под тембр голоса, скорость речи, другие характерные особенности речи собеседника, например употребление им слов-паразитов, словесных предикатов («Это животное-кошка»), Врата сортировки  (Люди – кто там будет? Действия, вещи – что будет? Ценности – зачем? Процесс – как? Время – когда? Место – где?)

Подстройка под эмоции. Перед началом воздействия целесообразно привести себя в такое же эмоциональное состояние, какое наблюдается у собеседника.

Подстройка под структуру ценностей. Ценности другого человека — это его жестко фиксированное и определенное отношение ко всем вещам в мире. Поэтому нужно избегать любых оценочных высказываний при подготовке и осуществлении воздействия. 
Бессознательное доверие определяется уровнем подстройки – чем он выше, тем выше бессознательное доверие. Но есть еще один важный параметр, по которому определяется уровень бессознательного доверия – конгруэнтность.
Конгруэнтность – это внешнее проявление того, насколько человек внутренне гармоничен, насколько все его части работают слаженно и стремятся к единой цели.

Например, если человек опустив плечи, ссутулившись, глядя в землю, медленным низким голосом будет говорить (ведущий демонстрирует):

– Я уверен в себе. Я вообще всегда уверен в себе. Особенно сейчас.

- Как вы считаете, он уверен в себе? Или нет?

– А почему. Ведь он совершенно прямо вам сказал, что уверен в себе.

– Да. Его голос, его поза не соответствуют, не конгруэнтны его словам. Говорит он одно, а показывает другое.

Доверие тем выше, чем выше конгруэнтность. Но надо помнить и о втором слагаемом, по которому определяется доверие: насколько человек свой, насколько он подстроен под вас.    

Подстройка + Конгруэнтность = Доверие

Практическое задание по итогам второго этапа семинара.

Задание:  Прежде чем приступим к выполнению упражнения по подстройке и доверию, вспомним приемы активного слушания:

1. Поощрение – заключается в заинтересованности, выраженном желании выслушать собеседника. На этом этапе важны доброжелательность, отсутствие оценочных мнений.

2. Повторение – заключается в уточняющих вопросах, повторении фраз говорящего.

3. Отражение – заключается в понимании эмоций собеседника. На этом этапе можно копировать в умеренных дозах мимику или жесты собеседника, таким образом выражая интерес и полное взаимопонимание.

4. Обобщение – заключается в подведении итогов речи собеседника. это концентрация на главной мысли всего сказанного и подбор компромисса.
Упражнение «Рассказывание историй»
Цель упражнения: дать возможность на практике получить опыт применения психотехнологий установления бессознательного доверия, тренировка конгруэнтности.

Первый этап.

Цель: создание эмоциональной базы. Показать важность и необходимость применения техник активного слушания при взаимодействии с клиентами.

Группа делится на пары. В парах определяется первый и второй. Первым дается задание: «Придумайте, пожалуйста, историю, которая была бы эмоционально значимой для вас, и которую вы могли бы рассказать за 5 минут. Это может быть реальная история, может быть, кусочек фильма, который произвел на вас большое впечатление, и т.п.»

Вторым дается следующая инструкция: «Ваша задача - нарушить максимальное количество правил активного слушания. Слушать, не слушая».

Инструкции даются группам в разных помещениях.

После дачи инструкций участники сходятся в одном помещении и начинают каждый выполнять свою инструкцию. 

Тренеру нужно дать от 3 до 5 минут для того, чтобы возникли необходимые эмоциональные состояния.

Второй этап.

Цель: Создание искусственной конфликтной ситуации.

Инструкция: «Теперь, пожалуйста, вторые, те, которые не слушали, перейдите в следующую пару по часовой стрелке.

 Задание вторым – убедить первых в том, что их личная история, которую они пытались рассказать, была не интересная, поэтому ее и не слушали. Первым надо переубедить вторых в том, что их история реально была интересная». Вводится запрет на рассказывание самой истории.

Примечание: Тренеру стоит здесь быть аккуратнее и следить за эмоциональным состоянием первых, так как даже искусственная конфликтная ситуация вызывает довольно негативные эмоциональные реакции (чаще всего обида и злость).

Через 3-5 минут тренер останавливает выполнение данного этапа. Делается небольшая рефлексия на тему: Как вы себя сейчас чувствуете? Какое у вас отношение к вашему партнеру?

Третий этап.

Цель: демонстрация психотехник получения бессознательного доверия.

Инструкция: «Теперь потратьте немного времени, чтобы договориться о том, как вы будете сидеть. Ваша задача сесть в абсолютно зеркальные позы, таким образом, чтобы для каждого эта зеркальная поза была комфортной.

После того, как пары выполнят эту инструкцию, и тренер проверит правильность выполнения, тренер дает инструкцию вернуться к выполнению предыдущей инструкции.

Через 3-4 минуты тренер останавливает выполнение данного упражнения.

Рефлексия. Как ваше состояние менялось в течение выполнения всего упражнения?

Чаще всего эмоциональное напряжение, возникшее в первой части упражнения, доходит до максимума во время выполнения второй части, и значительно снижается при выполнении третьей части
.
Социопсихологическая поддержка (задача: повышать адаптивность детей, обучать приемам снятия эмоционально-волевого напряжения)- участие в  деловых играх на знакомство: 
      Игра «Кто это?»

 Ведущий раздает каждому листок бумаги и попросите каждого написать о себе 4 вещи, о которых немногие знают. Например:

· У меня есть собака и попугай.

· Я люблю играть в шахматы.

· Я очень хочу купить компьютер.

· Я собираюсь стать врачем.

Просит их подписать эти листочки и сдать. После этого раздает всем чистые листы пронумерованные по количеству людей в группе. И по порядку зачитываете то, что каждый написал. И спрашиваете: «Кто это?» Каждый должен написать свое предположение. В конце вы говорите правильные ответы, и выигрывает тот, у кого больше правильных ответов.

        Игра «Запомни внешность»

Выбирается пара игроков. Предварительно изучив внешность, друг друга, они становятся спина к спине. Все остальные начинают каждому из них по очереди задавать вопросы о внешности напарника.

Например:

· сколько пуговиц у твоего напарника на кофте?

· какого цвета шнурки на ботинках? и т.д.

Из этой пары проигрывает тот, кто быстрее даст 3 неправильных ответа.

Игра «Паутина»

дети стят все в одном общем круге. все вместе составляем одну большую цветную паутину, связывающую нас между собой. 

      Ведущий  обмотав свободный конец шерстяной нити вокруг своей ладони катит клубок в сторону одного из детей, который должен быть следующим в "паутине". После того, как мы передали кому-то клубок, мы говорим этому ребенку  фразу, начинающуюся с одних и тех же слов: "Коля (Маша, Петя)! Ты мне нравишься, потому что..." например: "Коля! Ты мне нравишься, потому что сегодня утром ты вежливо открыл передо мной дверь". Выслушав обращенные к нему слова, Коля обматывает нитью свою ладонь так, чтобы "паутина" была более-менее натянута. После этого Коля должен подумать и решить, кому передать клубок дальше. Когда клубок окажется у следующего ребенка, то Коля обращается к нему с фразой, которая начинается с тех же слов. 

        Условие такие, чтобы в ходе игры все дети получили клубок.  детям, объяснялось что мы любим не только своих самых близких друзей, но и каждого ученика в классе. Ведь в каждом есть что-то такое, что достойно уважения и любви. Эти мысли очень важно постоянно повторять и подчеркивать в современном обществе, наполненном конкурентной борьбой за место под солнцем. Ни одна семья, ни один коллектив не смогут быть полноценными и эффективными, пока в них будут оставаться   "аутсайдеры". Если у некоторых детей возникали сложности с произнесением начальной фразы "Ты мне нравишься, потому что...", то они  заменяли ее словами "Мне понравилось, как ты...".

      Постепенно "паутина" будет расти и заполняться. Ребенок, получивший клубок последним, начинает сматывать его в обратном направлении. При этом каждый ребенок наматывает свою часть нити на клубок и произносит сказанные ему слова и имя сказавшего, отдавая ему клубок обратно.

Анализ упражнения:

— Легко ли тебе говорить приятные вещи другим детям?

       Упражнение на снятие снятие напряжения: «Ветер дует на…» (все встают в круг, ведущий говорит, например: ветер дует на девочек, все бегут к девочкам, ветер дует на красный, все бегут к тем кто в красном, и т.д.). 

        Орлятский круг (весь отряд встает в один большой круг, левая рука на плече соседа слева, правая на поясе у соседа справа. После этого ведущий предлагает всем присесть, затем поднять ногу, и т.д. 
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