Приложение 3
1 ситуация (алгоритм разрешения конфликта)

Витя посещает подготовительную группу. С ним никто не хочет играть. Он любит играть в шашки, всех детей всегда выигрывает, поэтому он не может найти себе партнера. В беседе с мамой воспитатель еще в старшей группе поделилась своими переживаниями, что у Вити нет друзей в группе, и спросила, есть ли у него друзья дома. На что мама сказа, что нет, и добавила: «Найдем». Воспитатель предложила отдать Витю в какой-нибудь кружок. Отдали в бокс. Друзей до сих пор нет. В очередной раз мама пришла агрессивно настроенная с претензией: «Витя жалуется на Влада, что он не хочет с ним играть, Влад его постоянно докучает. Мой сын не хочет из-за этого ходить в детский сад. Витя не будет ходить в детский сад, пока этот вопрос не будет разрешен. Я хочу поговорить с мамой Влада в присутствии заведующей». По наблюдениям воспитателя обвинение в адрес Влада безосновательное. В беседе с мамой она попыталась ей об этом рассказать, но мама ничего слышать не хочет. Как решить данную проблему? 

Алгоритмом разрешения конфликта:
1. Выслушайте собеседника, не перебивая его.
2. Признайте чувства, которые собеседник испытывает. Это можно сделать с помощью приема активного слушания — «отражения чувств собеседника»
3. Установите границы допустимого: «Я готов(а) вас выслушать, но слушать брань не буду».
4. Продемонстрируйте понимание роли родителя в воспитании ребенка, например: «Я понимаю, что вы заботитесь о своем ребенке».
5. Выясните, как родитель воспринимает конфликт: «Пожалуйста, говорите, мне очень важно знать ваше мнение по поводу произошедшего».
6. Четко сформулируйте предмет обсуждения, т.е. то, из-за чего возник конфликт. Это важно для сужения поля обсуждаемых проблем. Достигнуть этого можно с помощью приема активного слушания — резюмирования, например: «Таким образом, главное... Если теперь подытожить сказанное вами, то...». Еще лучше попросить сделать резюме самого родителя.
7. Установите, по каким вопросам вы с родителем имеете одинаковые взгляды, а по каким — ваши мнения расходятся. Это можно сделать, повторив несколько раз вопрос: «Вы согласны с?..»
8. Опишите содержание конфликта, избавив его от эмоциональных характеристик. Здесь снова может быть использован прием резюмирования: «Итак, мы пришли к тому что...».
9. Ищите выход из ситуации, устраивающий обе стороны. Для этого попросите родителя дать свои предложения по решению проблемы и добавьте к ним свои. Если среди этого перечня не нашлось варианта, устраивающего обоих, то необходимо продолжить выдвижение предложений по решению проблемы до тех пор, пока не будет найден выход из ситуации, отвечающий интересам всех сторон
10. Примите совместное «коммюнике», в котором устно или письменно будет зафиксировано, что обе стороны, участвующие в конфликте, признают решение приемлемым и обязуются его выполнять.
2 ситуация (пошаговая технология продвижения к контакту и взаимопониманию по методике Д.Б.Филонова)
Тане 3 года, уже 2 месяца плохо остается в детском саду по утрам. Устраивает истерики, громко кричит, плачет, топает ногами. Мама при этом очень долго не уходит, уговаривает дочку, пытается договориться, обещает подарки, но девочка все равно не успокаивается. Когда Таню приводит папа, ситуация повторяется. Отец нервничает. Раздев ребенка, заталкивает его в группу и быстро уходит. Таня начинает кричать еще громче, на весь детский сад, выбегая из группы и ища родителей. Воспитателю сложно взаимодействовать с другими детьми из-за крика. Ребенок успокаивается к прогулке. Как только начинают одеваться на улицу, все повторяется. Одеть порой не удается. При разговоре с воспитателем мама сообщает, что ее ребенок дома мил и активен, но в детском саду резко все меняется. Мама говорит, что они обращались к специалистам по данной ситуации, на что ей ответили, что ребенок психологически здоров, убедили, что виноваты не родители. Подход к ребенку должен найти воспитатель. Воспитатель готовится к разговору с родителями, чтобы совместно найти выход из сложившейся ситуации. Предложите диалог воспитателя и родителя, если родители придерживаются мнения, что виноват в данном случае воспитатель, он не может найти подход к ребенку.

Пошаговая технология продвижения к контакту и взаимопониманию по методике Д. Филонова

К профессиональным коммуникативным педагогическим умениям можно отнести пошаговую технологию продвижения к контакту и взаимопониманию. Она позволяет преодолеть начальную настороженность родителей (нормальную реакцию взрослого человека при вступлении в контакт), подвести к адекватному общению, при котором слова воспитателя начинают вызывать нужную реакцию у родителей. Это методика контактного взаимодействия, предложенная Д.Б. Филоновым. Суть ее заключается в следующем:

—доверительное общение не может быть навязано, оно должно возникнуть как естественное желание другой стороны;

—процесс контактирования проходит в своем развитии определенные этапы (стадии). Задержка или попытка проскочить тот или иной этап может разрушить взаимодействие;

—процесс взаимодействия должен развиваться последовательно, а переход в другую стадию возможен только при наличии определенных промежуточных результатов.

Стадии контактного взаимодействия

Накопление согласия. Нельзя сразу приступать к предмету разговора, если вы подозреваете, что он неприятен родителю. Поэтому задача первого этапа — нейтрализация настороженности партнера, разведывательный поиск общих тем для разговора. Чтобы расположить к себе партнера, следует подвести его к согласию, хотя бы не в главном аспекте разговора. О положительных результатах можно судить по сокращению пауз, выражению собственного мнения собеседника, его некоторому расслаблению, снижению самоконтроля за высказываниями. Теперь можно переходить к следующей стадии.

Поиск совпадающих интересов. На этой стадии важно выяснить всё, что указывает на сходство позиций. Важно проявить склонность к уступкам, показать интерес к увлечениям и взглядам оппонента.

Взаимное принятие для обсуждения личностных качеств и принципов. К этому этапу общение приобретает эмоциональную окраску и можно искать более прочную основу для углубления отношений. Здесь воспитателю необходимо показать, что, независимо от фактического состояния дел, он безоговорочно принимает те принципы воспитания, стили взаимоотношения в семье, которые предлагает родитель. Важно подвести собеседника к мысли, что их связывают общие интересы, сходство взглядов и характера.

Выявление качеств, опасных для взаимодействия. Благодаря пройденным стадиям настороженность собеседника снимается настолько, что он может поделиться своими тревогами по поводу имеющихся у него негативных качеств (я бываю нетерпелив, не сдержан, мне в этом трудно признаться, но я иногда выпиваю), причем иногда признание делается в косвенной форме. У родителя появляется потребность полностью раскрыться педагогу.

Реализация способов индивидуального воздействия и взаимной адаптации. На этой стадии психологический фундамент уже настолько прочен, что можно приступать к реализации исходной цели, которую ставил перед собой педагог как инициатор общения. Теперь он может открыто говорить о том, что его волнует в вопросах воспитания ребенка.

Согласованное взаимодействие. Вот теперь можно вести принципиальные споры по тем проблемам, которые были намечены перед началом взаимодействия. Ведь негативные установки нейтрализованы, доверие установлено, родитель начинает прислушиваться к доводам педагога без недоверия и психологических барьеров.
3 ситуация (типы родителей и рекомендации как преодолеть трудности взаимоотношения)

Воспитатель обратился к маме одного из воспитанников с рассказом о том, что нового дети узнали на занятиях, и предложил закрепить полученный материал дома. В ответ мама резко ответила, что ей некогда заниматься ребенком дома, что это обязанность воспитателя, он получает за это деньги.

Как поступить воспитателю в этой ситуации?

	Тип родителей
	Трудности взаимоотношения
	Пути преодоления

	Позитивно – ориентированные (люди готовы к объективной оценки, могут перестраиваться, часто оптимисты, сочетают здоровый энтузиазм, скепсис, доброту, долю эгоизма)
	Вспыльчивые, тревожные, требуют много внимания, вмешиваются, нарушая рабочие планы.
	Постоянно с ними разговаривать (объяснять, они умеют слушать и быть благодарными)

	Союзники (зацикленные на помощи, для них педагог всегда авторитет, им все интересно, они могут быть союзниками между педагогом и родителями)
	навящивые
	Нужно знакомить с планом работы

	Манипуляторы (управляют окружающими, с помощью изучения слабых и сильных сторон)
	Если это получилось один раз, будут требовать все время, т.е. добиться своей цели, не добившись цели, начинают злиться, требовать своего 
	Уметь нейтрализовать их нападки 

-что вы хотите сейчас от меня… (спрашивать при свидетелях)

-с улыбкой реагировать на его манипуляции
– ограничивать общение и соблюдать дистанцию. «Продержаться» примерно 10-15 минут, пока родитель в форме монолога будет жаловаться на свою беспомощность. Спокойно киваем собеседнику головой, вставляем нейтральные фразы: «Я Вас слушаю», «Я Вас понимаю…», «Успокойтесь».

	Творческие (склоны к игре, импровизации, идеализации, нетерпеливы, спонтанны)
	Могут внести хаос в работе, все монотонное, обыденное вызывает раздражение, требуют внимание, одобрение, эмоциональной поддержки.
	Знакомить с планами, с механизмами технологий.

	Деструктивные (отрицательно влияют на других людей, провоцируют конфликты, нарушают работу всего коллектива)
	Блокирование (Баба Яга против) критикует, не предлагая нового (критика ради критики)

Стремится к признанию (тянут одеяло на себя), хвастается, громко говорит, привлекает внимание на себя.

Безразличие (человек демонстрирует безразличие)

Стремление исповедоваться («сирота казанская»), использует других в качестве жилетки.
	Тактика поведения врача, на больного не обижаются, и проявлять заботу.

1-ая фаза: сохранить эмоциональную отстраненность и поддерживать в себе спокойный и охлажденный нейтралитет, т.е. не позволить себе зарядится отрицательными эмоциями этого родителя во время монолога родителя.  Стараться выслушивать молча, оставаться спокойной, уверенной в себе, не теряя вежливой доброжелательности. Почувствовав нашу нейтральную позицию и эмоциональную отстраненность, родитель начнёт «остывать», его эмоции начнут иссекать и гаснуть. В конце концов, он успокоится, в нем будет формироваться психологическая готовность к конструктивному разговору с нами.
2-ая фаза: конструктивный диалог


