ВИКОРИСТАННЯ ВІДНОВНИХ ТЕХНІК ПРИ РОБОТІ З КРИЗОЮ
Л. Крикун, Т. Глуханюк, 

методисти ОЦППСР

ТЕХНІКА «КІЛЬЦЕ»
1. Знайомство. Вправа «Клубок» 

Час – 25 хвилин.

Мета: надання учасникам можливості познайомитися один з одним, створення дружної атмосфери, покращення навичок уважного слухання.

Матеріали: клубок ниток.

Інструкція. 
Запросіть учасників стати в коло. Поясніть, що кожен матиме можливість перекинути клубок ниток незнайомому (або добре знайомому) учаснику, не випускаючи з рук свій кінець нитки. Продемонструйте це: киньте комусь клубок, представтесь та розкажіть коротко про те, чим цікавитесь, чим полюбляєте займатися. (Не забувайте при цьому тримати кінець нитки в руках!). Продовжуйте гру до того часу, доки усі учасники не будуть включені в «комунікативну павутинку». 

Питання для обговорення:

· Що ви можете сказати про комунікаційну павутину? (тягнеться від одного до іншого; інколи може призвести до плутанини) 

· Що станеться, якщо я потягну свій кінець пряжі? (інші відчують деякий тиск) 

· Що відчувають інші, коли один з учасників роздратований або засмучений?

· Після цього гра продовжується, але в зворотному напрямку – починає водити той, хто спіймав клубок останнім. Коли він передає клубок іншому учаснику, то намагається згадати його ім’я та хобі. 

Питання для обговорення:

· Що ви відчували, коли приєдналися до кола? 

· Що відчуваєте зараз?

2. Правила роботи
Час – 10 хвилин.

Мета: визначити правила, які допоможуть створити робочу та комфортну атмосферу в групі під час тренінгу. 

Матеріали: фліпчарт, маркери, аркуші паперу із заздалегідь написаними на них прислів’ями 

Інструкція. Тренер зачитує прислів’я, учасники підбирають до нього правило.
Інформація для тренера
	Прислів’я
	Правило

	Вік живи – вік учись
	Будь відкритий до нових знань, ідей

	Як тут говорити, коли не дають і рота розкрити
	Не перебивай, говори по черзі

	Треба знати, що й де сказати
	Не відхиляйся від теми обговорення

	Не допікай іншим, бо найдуться такі, що й тобі допечуть
	Не критикуй і не засуджуй жодних висловлювань учасників

	Розкажи другу – піде по кругу
	Дотримуйся конфіденційності роботи групи

	Можна й жартувати, можна й діло робити
	Працюй у доброму гуморі


3. Розуміння причин виникнення конфлікту. Вправа «Історія, розказана Вовком»

Час – 15 хвилин.

Мета: розуміння впливу упереджень та відсутності інформації на виникнення конфлікту.

Матеріали: фліп-чарт, маркери, інформаційне повідомлення «Історія, розказана Вовком».

Інструкція.
Тренер пропонує учасникам згадати казку про Червону Шапочку і описати головну героїню (характерні властивості записує на підготовленому фліп-чарті, де зображена Червона Шапочка), те ж саме робить з портретом (характеристиками) Вовка. Після цього тренер читає вголос інформаційне повідомлення «Історія, розказана Вовком» і просить учасників висловити свої думки про головних героїв, почувши інший варіант казки. 

Наприкінці, доречно зробити висновок про те, що задача консультанта полягає в тому, щоб детально з’ясувати подробиці конфлікту від обох сторін і залишатися неупередженими.

Питання для обговорення: 

· Які висновки можна зробити за результати цієї вправи?

· Наскільки влучно можна судити стосовно конфлікту, почувши опис ситуації з однієї сторони? Які проблеми можуть виникати в такому разі? 

· Чи відомі вам побідні казки, в яких один з персонажів був несправедливо обвинувачений?

Інформація для тренера «Історія, розказана Вовком»

Ліс був моєю домівкою. Я тут мешкав, тому я дбав про нього. Намагався тримати його в чистоті.

І ось одного сонячного дня, коли я прибирав сміття після туристів, то почув за спиною чиїсь кроки. Я сховався за деревом і побачив маленьке дівчисько, що самовпевнено спускалося по стежці, тримаючи в руці кошик. Я зразу ж запідозрив щось недобре, тому що вона була вдягнута якось чудернацьки — вся в червоному, на голові щось незрозуміле, начебто вона не хотіла, щоб її впізнали. Звичайно я зупинив її, щоб поставити кілька запитань. Я запитав, хто вона така, звідки і куди прямує. Вона почала щось базікати про те, що йде до своєї бабусі та несе їй сніданок у кошику. Власне кажучи, вона здалася мені щирою дівчинкою, але вона була в моєму лісі, до того ж вона виглядала досить підозріло з тим дивним червоним клобуком на голові. Ось я й вирішив дати їй науку, наскільки це серйозна справа вештатись по моєму лісі без попереднього запрошення та ще й в такому кумедному вбранні.

Я дозволив їй продовжувати свій шлях, а сам випередив її і дістався хатинки її бабці раніше. Мені відкрила порядна стара жіночка. Я розповів їй про свою проблему, і вона погодилася, що її онука заслуговує на добру прочуханку. Ми домовилися, що бабця сховається і не буде показуватися, доки я її не покличу. Як ви вже, мабуть, здогадуєтеся, вона сховалася під ліжком.

Коли дівчисько дісталося до хатинки, я запросив її до спальні, де я лежав у ліжку, одягнутий як її бабуся. Дівчисько швиденько зайшла до спальні, така собі розрум’янена, і почала плести щось зовсім нечемне про мої великі вуха. Мені це дуже не сподобалося, але я стримався і сказав, що маю такі великі вуха, щоб краще її чути. Я просто мав на увазі, що хотів більш уважно почути, що вона верзе. Але вона знову почала нести образливу нісенітницю — на цей раз про мої банькуваті очі. Тепер ви маєте зрозуміти, як я ставився до цієї дівчинки, котра попри свою пришелепкувату зовнішність, виявилася такою уїдливою. Але ж я свого часу поклявся завше підставляти щоку, тому нагадав їй, що маю такі великі очі, щоб краще її бачити.

Те, що вона сказала після цього, мене дійсно дістало. Розумієте, я маю дуже проблемні великі зуби. І коли це дівчисько знову-таки нечемно про них відізвалася, я втратив контроль над собою. Я скочив з того ліжка і гримнув на неї, що, мовляв, маю такі великі зуби, щоб краще її було їсти.

Тепер, давайте подивимося правді в очі: чи чули ви колись, щоб який-небудь вовк, що поважає себе, з’їв хоч одну маленьку дівчинку. Відповідь буде «ні» — це всім відомо! Але те дівчисько немов з глузду з’їхало: воно почало бігати по всій хатинці і репетувати немов її ріжуть! А я був змушений ганятися за нею, щоб якось її угамувати. Мені довелося скинути бабцин одяг, але це все тільки ускладнило. Раптом двері з тріском відчинилися — на порозі стояв дроворуб з великою сокирою в руці. Я подивився на нього і негайно зрозумів, що маю ВЕЛИКІ проблеми. Вікно за моєю спиною було відчинено, і я прожогом вискочив в нього.

Цим все і закінчилося. Але, на жаль, бабця ніколи нікому не розповідала мою версію того, що сталося. Через це пішов поголос, що я дуже злий і страшний звір. Всі почали мене обминати десятою дорогою. Не знаю, що сталося з тим дівчиськом у пришелепкуватому червоному клобуку, але мені з тих пір живеться не дуже солодко.

4. Техніка «Кільце»

Час – 15 хвилин.

Мета: презентація техніки «Кільце» як одної з основних комунікативних технік в процесі консультування.

Матеріали: фліп-чарт зі схемою техніки «Кільце».

Інструкція. 
Тренер презентує учасникам техніку «Кільце», яка є основним інструментом медіатора та відображає усі навички активного слухання. Важливо під час пояснення навести приклад застосування техніки. Наприклад: перший етап «Поставте питання», медіатор може спитати: «Розкажіть, будь ласка, що сталося?». Далі – другий етап, тренер уважно слухає відповідь учасника, демонструючи при цьому навички уважного слухання. Після цього тренер демонструє своє розуміння ситуації та уточнює, чи правильно він усе зрозумів – третій та четвертий етапи: «Чи правильно я вас зрозумів, ви говорили, що.., чи це так?» Якщо сторона підтверджує правильність перефразування тренера, можна переходити до наступного питання, якщо ні – попросити сторону пояснити, що не так зрозумів тренер. Після закінчення презентації, тренер запитує, чи мають учасники питання.

Інформація для тренера. Техніка «Кільце»


5. Відкриті та закриті запитання. Вправа «Коректор»

Час – 15 хвилин.

Мета: обговорення важливості відкритих питань в консультуванні і їх відмінність від закритих; тренування навички формулювання відкритих питань.

Матеріали: матеріали «Закриті – відкриті питання», м’яка іграшка або м’яч.

Інструкція.
Тренер звертає увагу учасників на те, що зараз група буде працювати з першим етапом техніки «Кільце»: «Питання». Для того, щоб учасники мали можливість якомога повніше відповісти на питання, тренер має задати таке питання, яке сприятиме цьому, тобто так зване «відкрите» питання. «Відкриті» питання, на відміну від «закритих» передбачають розгорнуту відповідь. Наприклад, питання: «Тобі подобається морозиво?» є «закритим, оскільки передбачає відповідь одним словом: «Так» або «Ні». Натомість питання «Розкажи, що тобі подобається, що ти любиш?» є відкритим, у цьому випадку співрозмовник має можливість розказати про свої вподобання широко. Варто зазначити, що часто «закриті» питання можуть мати звинувачувальний характер, наприклад: «Це ти вкрав її телефон?». Звісно таких питань треба уникати. Однак, це не означає, що консультант не повинен використовувати «закриті» питання. Наприклад, якщо консультант уточнює правильність розуміння того, що сказала сторона, він використовує «закриті» питання. 

Після короткого огляду теми тренер проводить вправу, що передбачає наступні кроки: тренер кидає м’яку іграшку або м’яч одному з учасників, ставлячи закрите питання, яке має характер звинувачення. Учасник, який спіймав іграшку, має переформулювати його у відкрите та повернути іграшку тренеру, який може запропонувати переформулювати це ж питання комусь іншому. Тренер повинен слідкувати за правильністю формулювань учасників. Після того, як було запропоновано декілька правильних відповідей, тренер пропонує інше питання для переформулювання. 

Інформація для тренера. Відкриті та закриті питання

Запитання застосовуються з метою з’ясування додаткової інформації від співрозмовника. Усі питання поділяються на дві категорії: відкриті та закриті. 

Закриті запитання передбачають коротку відповідь співрозмовника (частіше за все: «так» або «ні»). Крім того такі запитання часто містять у собі прихований осуд, наприклад: «Це ти розбив цю прекрасну вазу?». 

Крім закритих існують більш нейтральні, відкриті запитання. Відкрите запитання дозволяє співрозмовникові висловити всі свої думки та почуття. Відкриті запитання допомагають з’ясувати більшу кількість інформації, розширити можливості співрозмовника для відповіді, наприклад: «Що трапилося з вазою?». 

Фрази, які допомагають ставити відкриті питання:

· «Розкажи мені більше про…» 

· «Що ти маєш на увазі, коли кажеш…» 

· «Поправ мене, якщо я помиляюсь…» 

· «Поясни, будь ласка… Таким чином, все сталося так…»

· «Як би ти хотів, щоб все було? Що потрібно, щоб все знову владнати?»

Питання для переформулювання:

1. Це ти взяла його книжку? 

2. Чому ти просто не вибачишся? 

3. Ти кажеш неправду? 

4. Ти назвав її крадійкою

5. Ти їй заздриш? 

6. Активне слухання. Вправа «Цікава історія». 

Час – 15 хвилин.

Мета: формування знань щодо комунікативних навичок, необхідних консультанту; надання інформації про важливість застосування навичок активного слухання.

Матеріали: фліп-чарт, маркери.

Інструкція. 
Тренер об’єднує групу в дві однакові за кількістю підгрупи. Перша підгрупа виходить за двері, де учасники отримують завданні згадати невелику цікаву історію із власного життя (або сюжет книжки, фільму і т.п.), який вони будуть розказувати комусь із іншої групи. Доки учасники обирають історії, тренер дає завдання іншій групі (так, щоб не чули учасники першої): спочатку (хвилину-дві) уважно слухати те, що розповідатиме співрозмовник, а потім після непомітного сигналу тренер, перестати слухати, відволікатися, демонструвати неуважність і т.п. Коли учасники першої групи готові (обрали цікаву історію), тренер запрошує їх до кімнати, де пропонує обрати кожному пару з іншої групи та почати розповідь. Після завершення вправи учасникам першої групи пропонується проаналізувати, яку поведінку демонстрували їх візаві на початку розмови та в кінці. Важливо, щоб усі бажаючі висловилися. Наприкінці тренеру доречно пояснити, що метою даної вправи було наочно продемонструвати різницю між ситуацією, коли співрозмовник уважно слухає розповідь іншого, а коли – ні. 

Тренер пропонує учасникам дати відповідь на питання: «Що роблять люди, коли не слухають співрозмовника і як це впливає на співрозмовників?» Відповіді записуються на фліп-чарті для того, щоб скласти «Заборонений список консультанта» - такої поведінки, яку не варто демонструвати сторонам під час медіації. Потім обговорюється питання: «Що роблять люди, коли уважно слухають і намагаються зрозуміти співрозмовника?» Результати також виписуються на фліп-чарті, і як підсумок складається список тих дій, які допоможуть тренер у якісно проводити процедуру медіації. Зазвичай, більшість із названих позитивних дій медіатора належать до навичок активного слухання. Під кінець тренер надає інформацію стосовно навичок активного слухання та їх важливості в роботі медіатора. 

7. Мозковий штурм «Техніки активного слухання»

Інформація для фасилітатора. 
Навички активного слухання

1. Невербальна комунікація

(погляд, міміка, психологічний простір, жести, поза, темп мови, тон і тембр голосу).

Прості фрази, що підтверджують наявність контакту - "так-так", "звісно", "звичайно" і т.п., що ніби "говорять" співрозмовнику/співрозмовниці, що ми його/її слухаємо і розуміємо те, що він/вона говорить. Основна функція таких фраз - підтвердити контакт із співрозмовником/співрозмовницею; використовуючи їх поряд з невербальними реакціями, виразити увагу й інтерес до нього/неї. Такі реакції особливо корисні, коли співрозмовник/співрозмовниця почав/почала викладати свої думки і ще не виразив/виразила їх повністю.

2. Використання пауз (мовчання)

Використовується для:

- стимулювання сторони до прийняття відповідальності за  результат, 

- прояву поваги до сторони: дати час подумати і справитися з почуттями,

- (іноді) прояв тиску, щоб активізувати участь.

3. Іменування відчуттів

Твердження на зразок: “Звучить, наче ви були засмучені...(розгублені, розгнівані, залякані тощо)”, дозволяє учаснику зрозуміти, яке саму емоцію він хоче виразити.

Метою цього прийому є встановлення взаємодії з диспутантами. Ніщо так добре не сприяє довірі і взаємодії як визнання і повага до почуттів людини. На додаток, ця навичка допоможе звільнитися від емоційних бар’єрів.

Приклади:

· Ви були сильно пригнічені через це?

· Звучить так, начебто ви почуваєтесь невпевнено?

· Ви відчували загрозу?

· Схоже, що вас це турбує?

4. Прояснення, уточнення

Питання типу: “Ви маєте на увазі…?”

“Ви говорите, що ...?” 

Це такі “не оцінювальні” питання, що є нашою реакцією на сказане і виражене співрозмовником/співрозмовницею у розмові. Основна мета таких питань - прагнення прояснити думку, почуття і уявлення партнера/партнерки. 

5. Перефразовування

Завдання - допомогти людині сконцентруватися на змісті, підказати придатний спосіб виразити свої почуття, почати процес усвідомлення того, що відбулося, розділити почуття і зміст проблеми.

У перефразовуванні поєднуються факти (змістовний аспект) і почуття (емоційний аспект повідомлення) в одне твердження.

Наприклад:

· “Ви вважаєте, що …” (Концентрація на тому/тій, хто говорить…)

· “Ви засмутилися, тому що …” (факти і почуття)

· “Ваше розуміння ситуації полягає в тім, що…”(коротке підсумовування сказаного)

6. Резюмування

Зведення інформації в стислу форму. Відмінність від перефразовування - обсяг інформації. Перефразовування – одним реченням – абзац. Резюмування – одним абзацом – кілька сторінок тексту.

Ціль: зібрати разом інформацію, підсумувати загальні інтереси, іноді, - перервати занадто затягнутий монолог.

«Шкідливе» слухання
Так само, як активне слухання сприяє повазі, продуктивній взаємодії і розумінню точного змісту повідомлень, «шкідливе» слухання призводить до негативних наслідків. Вивчимо ці загрози, щоб їх уникати.

1. Сперечання

Консультант раптом починає сперечатись з однією із сторін, захищати і виправдовувати власну точку зору.

Так створюється негативне враження, наче ви ворожо ставитесь до сторони, з якою сперечаєтесь.

2. Аналіз

Консультант піддає аналізу (чи психоаналізу) особу та її мотиви. Або ж він дає вказівки людині, наприклад: «Ви не повинні так засмучуватись».

Аналіз мотивації учасника або пошук психологічних підстав для його позицій справляє негативне враження. Така поведінка трактується як засуджуюча. Наприклад, це стосується такого запитання: «Вам доводилось подібно чинити і раніше?»

Це безпосередньо сприймається, як знак того, що ви налаштовані проти людини, яку «аналізуєте».

3. Мінімізація

Це відкидання повідомлень або почуттів людини як неважливих, що автоматично означає і відкидання власне цієї людини. Зокрема, мінімізація може виражатися в таких реченнях: «Це не так вже і важливо»; «Всі так почуваються».

Знов-таки, виглядає так, наче ви налаштовані проти людини.

4. Надання порад

Ви даєте поради, коли говорите людині, що їй слід або не слід робити: «Що ви повинні зробити, так ...»; «Чому б вам просто не ...».

Таке мовлення відбирає повноваження у сторони самостійно вирішувати свою справу. Справляє враження, що ви стали на бік іншої сторони.

5. Директивність

До цього належать втручання у мовлення іншого, припинення його речення, накази, що робити і як говорити.

І знов-таки, учасники сприймають це так, наче ви стали на бік однієї зі сторін.

Питання для обговорення:

· Як ви почувались в ролі розповідача? 

· Чи помітили ви якісь зміни в поведінці свого співрозмовника під час вашої розповіді? Якщо так, як ці зміни на вас вплинули?

· Як ви почувались у ролі слухача? 

· Що робить людина, коли вона неуважно слухає, або не слухає свого співрозмовника?

· Що робить людина, коли вона уважно слухає співрозмовника?

· Як має поводитись медіатор під час процедури медіації і чому?

8. Комунікативні навички. Вправа «Відпрацювання навичок перефразування та уточнення»

Час – 45 хвилин.

Мета: оволодіння навичками перефразування і уточнення, удосконалення вміння уважно слухати і правильно розуміти співрозмовника.

Матеріали: матеріали тренераа «Перефразування та уточнення», м’яка іграшка або м’яч.

Інструкція. 

Тренер нагадує учасникам зміст навичок перефразування та уточнення і пропонує учасникам сформулювати перефразування та уточнення до наданих тверджень. Тренер зачитує твердження, після чого кидає м’яку іграшку чи м’яч одному з учасників, який з ролі консультанта реагує на дане твердження: перефразовує, уточнює, відображає емоції тощо. Після цього м’яку іграшку або м’яч кидають іще 3-4 учасникам, щоб вони теж сформулювали своє перефразування на те, чи інше твердження. Перед тим, як перейти до наступного твердження, тренеруу варто сформулювати власну відповідь.

Інформація для тренера. Перефразування та уточнення

До поданих нижче фраз варто додати фрази з практики консультанта. 
· Чому я повинен першим починати розповідь? Я вам зараз щось розкажу, а він знову почне мене ображати і сміятись наді мною. Він завжди так робить, якщо я або хтось у класі хоче обговорити щось важливе Олег починає клеїти дурня, кепкує і заважає серйозно все обдумати. Він тільки і вміє, що ображати інших та кепкувати над ними…
· Ми з Олею сиділи за однією партою з першого класу і ніколи не просили нас розсадити. А потім сталася уся ця неприємна ситуація… Усе почалося з того, що Оля спеціально насмітила під моєю партою: накидала різних папірців, обгорток з шоколадок і цукерок… Ну, я звісно, терпіти не стала і намалювала її карикатуру на дошці. А що? Вона ж мене образила і я її теж… Потім, здається, ми почали одна одну дражнити, справа майже дійшла до бійки... От так усе і відбувалось. 
· Чому я постійно неправий? Ну чому зажди так, якщо в класі щось сталось – винен я? Вікно розбили – Нечипорук, двері зламали – знову Нечипорук, сміття в класі – знову я винен! Чому усім завжди вірять, а мені – ні? Це ж – несправедливо! Якщо я – не відмінник і не «пай-хлопчик», це не означає, що я постійно в усьому винен! От і ви, мабуть, думаєте, що в усьому винен я… І вся ця ваша медіація, все-одно, нічим мені не допоможе… 
· Розумієте, я коли побачила, що книжка зникла, я просто не знала, що мені робити… Я так довго просила батьків купити мені цю енциклопедію, сама гроші майже три місяці збирала. І от, коли нарешті я її мала, книжка раптом зникла. Я не знала, що і думати, до кого звертатися, а іще батько казав, щоб я брала таку дорогу книжку в школу… Я обшукала увесь клас, у всіх питала, та ніхто нічого не знав, я була у відчаї, боялась повертатись додому…
· З одного боку, я хочу його пробачити, тепер я розумію, що він зробив це ненавмисно, та й пробачення в мене вже попросив… Але розумієте, я його пробачу, а от мій рюкзак так залишиться розірваним, як я з таким рюкзаком піду додому? Мені точно від батьків попаде, я на минулому тижні порвала куртку, мене мама так сварила… Навіть не знаю, що робити… 

Питання для обговорення:

Яка мета застосування перефразування та уточнень? 

Чи завжди медіатору слід застосовувати ці навички? Чому? 

9. Комунікативні навички. Техніка «Кільце» (закінчення)

Час – 15 хвилин.

Мета: підбиття підсумків роботи з комунікативними навичками медіатора.

Матеріали: фліп-чарт зі схемою техніки «Кільце».

Інструкція.

Тренер знову пропонує повернутися до техніки «Кільце», тепер вже володіючи комунікативними навичками медіатора (формулювання відкритих питань, перефразування, уточнення, резюмування тощо), подумати над тим, які помилки можуть допускатися під час застосування техніки «Кільце». 
Інформація для тренера

Під час застосування техніки «Кільце» недосвідчений медіатор може допустити такі помилки:

· сформулювати закрите питання або питання-звинувачення;

· неуважно слухати учасника медіації, недостатньо демонструвати невербальну підтримку учасникам тощо;

· під час перефразування додати своє розуміння/оцінку того, що сказав учасник;

· пропустити етап перевірки правильності розуміння медіатором того, що сказав учасник: перефразувати і відразу задати наступне питання

Питання для обговорення:

· Які помилки може допустити недосвідчений медіатор під час застосування техніки «Кільце»? 

· Що станеться, якщо медіатор пропустить один з етапів техніки «Кільце»?

· Чому кожен з етапів техніки «Кільце» є важливим для процесу медіації?
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Уважно вислухайте відповідь





Перевірте правильність свого розуміння





Коротко повторіть те, що було сказано 





Уважно вислухайте відповідь





Поставте питання








