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 Каждый человек на протяжении своей жизни неоднократно сталкивался с разного рода конфликтами. Слово «конфликт» пришло в русский язык из латыни conflictus - столкновение  и стало употребляться с XIX века. Социолог В.А.Ядов дал своё определение : «Конфликт – это нормальное состояние общества; в любом обществе всегда, во все времена существовали, существуют и будут существовать конфликтные ситуации».конфликты неизбежны, даже если взаимоотношения с другими людьми строятся на мире и гармонии. Актуальность и социальная значимость конфликтов привлекла к изучению этой проблемы внимание ЮНЕСКО. Изучению этой проблемы было посвящено  Парижское заседание Социалогической ассоциации при ЮНЕСКО в 1957г. в 1986г. в Австралии был создан Международный центр разрешения конфликтов.
   Каждый человек должен обладать умением определять момент зарождения конфликта, эффективно улаживать споры и разногласия. Задача социального педагога научить детей, подростков и взрослых распознавать конфликт, анализировать причины его возникновения и находить пути выхода из конфликта.

 В настоящее время  выделено 3 вида конфликта: 

- внутриличностный представляет собой столкновение между примерно равными по силе, но противоположными по значению интересами. 
Защита может развиваться в трёх направлениях: движение навстречу людям, движение против людей, движение от людюй.; 
Ошибки ведущие к конфликту могут заключаться в следующем: при объяснении поступков других людей (но не своих собственных), ребёнок переоценивает возможности других и недооценивает свои возможности.

- межличностный  возникает в ситуации, когда несколько людей либо преследуют несовместимые цели и реализуют противоречивые ценности, либо в конкурентной борьбе пытаются достичь одну цель.
Защита может быть в разрешении спора третьей стороной путём убеждения.
Ошибки ведущие к конфликту: грубость, непредсказуемость, спор на религиозной политической, семейной, региональной почве, неудовлетворённость от взаимодействия между сторонами.
- межгрупповой возникает между противоборствующими сторонами, преследующими несовместимые цели и препятствующие друг другу на пути их осуществления. 
Защита может быть в подключении разрешения конфликта нескольких социальных служб, организации совместных мероприятий, способствующих укреплению межличностных отношений.

Ошибки ведущие к конфликту: нежелание уступать в чём-то,  непримиримые отношения между группами в конкретных вопросах.
Сигналы, предупреждающие о развитии конфликта:

- кризис способность человека пойти на крайность;

- недоразумение, когда один неверно истолковал слова или поступки другого;

- инцидент мелочь, вызывающая раздражение;

- напряжение, когда недоразумения становятся источником непрерывного беспокойства;

- дискомфорт, интуитивное волнение. Страх, который трудно выразить словами.

Для предупреждения конфликта необходимо:

- разобраться, есть ли проблема;

- установить направление развития конфликта (обострение или угасание);

- определить состав участников конфликта;

- изучить манеру поведения, мотив, ценностные ориентации.
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Каждый конфликт уникален и неповторим и в его решении необходимо учитывать вес спектр сложившихся отношений, индивидуальные особенности его участников. Но существует обобщенный алгоритм действий для оптимального разрешения конфликтной ситуации
Алгоритм для разрешения конфликтной ситуации
1. обнаружение конфликта

2. анализ конфликта

3. разрешение конфликта

 - снятие  психического напряжения

-  выбор решения (прояснение отношений)

 -  реализация выбранного решения.
Конфликт может быть признан решенным, если стороны пришли к обоюдному согласию.
Способы разрешения конфликтной ситуации:

1. недовольство можно снять нежностью, лаской, переключением на другую деятельность.

2. разногласия можно устранить при помощи юмора

3. противодействие,  здесь уместен разумный компромисс, привлечение третьего лица.

4. противоборство, уместно расстаться на некоторое время или свести общение до минимума..

5. противостояние, допускается жесткое принуждение, но не доводящее до полного разрыва.

Для более эффектного решения конфликта необходимо выбрать определённый стиль поведения, который должен совпадать по значению со способом его разрешения.
Способы разрешения конфликта.
Уклонение, избегание – стремление не брать на себя ответственность за принятие решения.

Он выбирается, если проблема не заслуживает траты сил и времени; возможен другой путь в достижении цели; столкновение происходит между равными по силе противниками; аппоненты чувствуют свою неправоту; требуется отсрочить решение, для более основательной подготовки.

Приспособление, уступка – стремление сохранить и наладить благоприятные отношения.
Эту тактику применяют,  если участники не очень озабочены решением конфликта и готовы уступить позиции друг другу; оппоненты уступают друг другу в малом, чтобы сохранить большее;  создается тупиковая ситуация, требующая снижения накала страстей; имеется желание одного оказать поддержку другому.
Конкуренция, противоборство – стремление настоять на своём путём открытой борьбы.

Этот способ выбирается, если проблема имеет очень важное значение для участников конфликта; оппонент уверен, что предлагаемое им решение изменению не подлежит; участник конфликта ничего не теряет или лишён другого выбора.
Сотрудничество – поиск решения, полностью удовлетворяющего интересы всех сторон в ходе открытого обсуждения. 

Необходимость в нем появляется тога, когда силы сторон равны; каждая сторона желает обсудить спорные вопросы в спокойной обстановке и не смотря на конфликт доверяет друг другу.

Компромисс – урегулировать разногласия уступая частично, в обмен на уступки другого.

Этот вариант берётся тогда, когда интересы сторон полностью не раскрываются и не достигаются. Он опасен тем, что через некоторое время может повториться. Но его выбирают если все другие стили не приносят эффекта.

Работа социального педагога предполагает  посредничество, т.е. привлечение его третьим лицом в решении конфликта. При  урегулировании конфликтной ситуации необходимо помнить некоторые правила:
1. соглашение об основных правилах:

- напомнить оппонентам о взаимном уважении;

- выслушать точку зрения каждого;

- высказать своё мнение о сложившейся ситуации.

2. контроль эмоций:

- определить эмоциональное состояние всех участников;
-   подавляйте спонтанные вспышки участников конфликта;

- не продолжайте разбор конфликта пока оппоненты не успокоятся.

3. выяснение позиций:

- смотреть на ситуацию с точки зрения каждого оппонента;

- не выносить решения сразу, необходимо несколько раз обдумать и обосновать его;

- предлагать реальные варианты решения проблемы.

4. определение скрытых нужд и интересов:

-  спрашивать, почему человек выбрал именно эту позицию;

- интересоваться, почему его не устраивает другая позиция или  другое решение проблемы;
5. выдвижение альтернативных вариантов:

- подчеркивать общность интересов каждого из оппонентов;

-  обращаться к фактам;

- предлагать больше вариантов решений;

- не торопиться с выбором оптимального варианта.

6. согласие на взаимовыгодные варианты:

- поощрять все шаги навстречу;

- помочь человеку почувствовать себя комфортно независимо от принятого решения.

Решение конфликтной ситуации состоит в прямом обсуждении и определении, что верно в предложениях, а что нет, не в примирении позиций, а в разрешении ситуации. Результатом работы посредника является соглашение сторон, благодаря которому все участники конфликта уверены, что их интересы будут удовлетворены. Действительно лучше сразу решить ситуацию мирным путём, чем затянувшуюся ссору, к обеим сторонам которой присоединяется всё больше и больше людей
Решение  конфликтной ситуации.

        Учащейся 9 класса подарили дорогой мобильный телефон. Ольга пришла в школу с ним.

На перемене, перед самым звонком на урок, когда девочка находились в раздевалке, Ольгу позвала одноклассница и попросила показать тетрадь. Девочка положила телефон на держатель для одежды и выполнила просьбу одноклассницы. Прозвенел звонок, и девочки побежали на урок, а телефон остался в раздевалке. Через 5-10 минут урока  Ольга вспомнила о нём и попросила разрешения выйти. Придя в раздевалку она не обнаружила свой сотовый. Дежурные по раздевалке сообщили, о том, что администрация школы ответственность за ценные вещи, оставленные без присмотра не несёт. Рассказав классному руководителю про потерю девочка расплакалась и хотела уйти домой. Классный руководитель успокоила Ольгу и посоветовала пойти к социальному педагогу.  Когда ко мне обратились с просьбой разобраться в этой ситуации
Я сразу попросила позвонить на номер телефона Ольги. Сигнал, что телефон работает, был, но затем отключился.  Оставив девочку с психологом школы,  прошла по кабинетам. Входя в каждый кабинет,  здоровалась с учащимися и говорила следующий текст: «Сегодня мы проводим акцию «Я и мой любимый сотовый телефон». Поднимете руки, кто сегодня пришел в школу с телефоном.  Спасибо.  А теперь положите свои телефоны на парту. Поднимите руки, у кого телефон отключен. Спасибо». Обращаясь к учителю спрашивала не было ли звонков на мобильные телефоны во время урока. К концу урока я уже знала, что было три звонка.  На перемене, по согласованию с администрацией школы, собрали общешкольную линейку. На ней  сообщила учащимся результаты акции «Я и мой любимый телефон», напомнила о том, что на уроке телефоны должны быть выключены и предложила разойтись по кабинетам. На следующем уроке пригласила к себе в кабинет, по одному,  всех троих человек у кого на уроке до моего прихода звонил телефон. В разговоре с двумя одноклассницами Ольги  меня насторожил тот факт, что девочки, ранее не общавшиеся близко, оказались рядом в раздевалке. На мой вопрос

- Зачем тебе понадобилась тетрадь Ольги?  Катя ответила: « Меня попросили посмотреть ответ в задаче». Но Юля никогда не просила Катю, девочку из неблагополучной семьи, ни о чем. Еще раз пригласив Юлю к себе в кабинет, мы вместе с психологом школы, прямо спросили: «Где телефон Ольги?». На наш вопрос Юля ответила: «У Кати».  Но Катя не могла взять телефон сама, так как ушла на урок вместе с Ольгой. Поэтому классный руководитель пригласил маму Юли в школу.
Через час мама пришла. Мы с психологом рассчитывали, что девочки за это время сами решат, как выйти из этой ситуации. Катя сразу принесла телефон Ольге и извинилась перед ней за неудачную шутку. А вот Юля  упорно доказывала, что если человек не понимает шуток, то это его проблемы. Даже в присутствии мамы девочка держалась высокомерно. Телефон вернулся к хозяйке, поэтому милицию не вызывали. С Юлей и её мамой провели беседу классный руководитель и психолог. Причина конфликта бала проста -  обе девочки учились без троек, хорошо одевались и  пытались занять положение лидера в классе. Но поскольку в классе было 14 человек из них 4 девочки и  10 мальчиков, то старостой класса выбрали мальчика, пользующегося авторитетом у большинства учащихся. Юля постоянно предъявляла претензии к старосте. То он не так что- то сказал,  то не так что- то сделал. Юля  решила, что возьмёт телефон.  А когда в школе начнётся переполох, «найдёт» его, тем самым поднимет свой авторитет и докажет несостоятельность старосты. О том, что у Ольги пропал телефон в школе почти никто не знал. Одноклассники не разговаривали с Юлей до конца четверти, а Ольга до конца учебного года. После окончания 9 класса, Ольга поступила  в лицей №1 г. Владимира и в этом году заканчивает 11 класс.  Юля учится в 11 классе МОУ «Рождественская средняя общеобразовательная школа». Отношения с одноклассниками у Юли  доброжелательные, в общественной жизни школы и класса участвует активно, но старостой её так и не выбрали. 
   Из всей этой ситуации можно сделать следующий вывод – дети из полной и  обеспеченной семьи, где родители стараются воспитывать детей с соблюдением социальных норм, могут вести себя не адекватно и не признавать допущенных ошибок. А дети из неблагополучных и малообеспеченных семей, совершая проступки могут от чистого сердца попросить прощения.
