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Психологические аспекты социальной работы
1. СОЦИАЛЬНАЯ ПСИХОЛОГИЯ И СОЦИАЛЬНАЯ РАБОТА
Социальная работа и социальная психология тесно связаны. По сути дела, это смежные области практической деятельности и научных исследований, затрагивающие взаимодействие, общение, взаимопомощь людей в рамках общества.

Социальная психология изучает, как люди общаются и взаимодействуют друг с другом, что они думают друг о друге, как они влияют друг на друга и как относятся друг к другу. А социальные работники в ходе своей профессиональной деятельности практически взаимодействуют с людьми, влияют и помогают людям, группам, уязвимым слоям населения в целях улучшения или восстановления их способности к социальному функционированию. Все категории социальных работников являются в определенном смысле практиками психологами и должны иметь достаточно высокий уровень психологической теоретической и практической подготовки.

Социальный работник должен обладать способностью понять другого человека, находящегося, как правило, в затруднительной ситуации, в беде, нуждающегося в поддержке и помощи. Наличие эмпатии, сочувствия, интуиции – очень ценные качества социального работника. Социальным работникам важно понимать механизмы общения, связанные как с личностными особенностями субъектов общения, так и особенностями ситуации (свое поведение, как правило, люди склонны объяснять воздействием ситуативных факторов, а поведение других чаще объясняют как следствие устойчивых внутренних качеств личности). При этом, хотя объективная реальность существует вне нас, мы склонны рассматривать ее сквозь призму своих убеждений, установок и ценностей.

2. ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ В СОЦИАЛЬНОЙ РАБОТЕ
Консультирование – это такое общение с человеком, в котором человек понимает, как можно жить по новому.

Консультативная психология исходит из предположения, что с помощью специально организованного процесса общения у человека актуализируются дополнительные психологические силы и способности. Эти силы и способности помогают человеку найти новые варианты выхода из трудной жизненной ситуации. Предполагается, что эти ресурсы у человека уже есть.

Общие факторы консультирования:
1. Консультирование помогает человеку осуществить выбор и действовать по собственному усмотрению.

2. Консультирование помогает обучаться новому поведению (например, как найти работу, как общаться с начальником и др.).

3. Признается, что консультант способствует развитию личности человека.

4. В консультировании акцентируется ответственность человека (самостоятельный ответственный человек сам способен принимать ответственность за свою жизнь).

5. Основа консультирования – это особое консультативное взаимодействие между консультантом и человеком, обратившимся за консультацией.

Консультирование может быть индивидуальное и семейное (от консультанта требуется соблюдение нейтральности, независимость от различных семейных группировок), контактное и дистантное (с использованием технических средств связи, например, — "телефон доверия").

Качества эффективного консультанта (Колшед В., 1991).

· Эмпатия, или понимание, - усилие увидеть мир глазами другого человека.

· Уважение – такое отношение к другому человеку, которое подразумевает веру в его способности справиться с проблемой.

· Конкретность, или способность быть определенным и точным, способ коммуникации с другим человеком, при котором имеет место все углубляющаяся ясность в отношении своих высказываний.

· Знание себя и принятие себя, а также готовность помочь в этом другому.

· Подлинность – способность быть настоящим во взаимоотношениях.

· Конгруэнтность – совпадение того, что сообщается вербально с языком тела.

· Непосредственность (способность делать что-то немедленно, без оговорок, посредников и откладывания) – работа с тем опытом, который имеет место в процессе консультирования в настоящий момент, как с примером того, что имеет место в повседневной жизни клиента.

Все больше специалистов, занимающихся теорией психотерапии и консультирования, склоняются к мнению, что качество межличностных отношений между клиентом и психотерапевтом или консультантом является более важным фактором, чем то, какую именно философию, метод или технику исповедует и использует помощник: консультант или психотерапевт. 
Профессиональный консультант должен уметь:

· Дать человеку закончить без реагирования со стороны консультанта;

· Точно отражать и воссоздавать содержание беседы и чувства;

· Перефразировать сказанное другим;

· Подытожить этап интервью так, чтобы продвинуть беседу дальше;

· Прояснить собеседнику свою собственную роль;

· Использовать открытые вопросы;

· Использовать суфлирование так, чтобы способствовать продвижению собеседника вперед в его повествовании;

· Создавать безопасные условия для разворачивания чувств собеседника;

· Предлагать экспериментальное (т.е. идущее от реального, а не воображаемого опыта) понимание проблемы, ситуации;

· Чувствовать, как другой человек воздействует на консультанта;

· Быть толерантным к молчанию;

· Контролировать свою собственную тревогу и расслабляться;

· Фокусироваться на «здесь и теперь» так же легко, как и на «там и тогда»;

· Определять направление и держать фокус в ходе беседы;

· Регистрировать проявления амбивалентности непоследовательности и уметь противостоять им при необходимости;

· Находить и ставить общие цели;

· Быть толерантным к болезненным темам;

· Генерировать и обсуждать альтернативные планы действий;

· Оценивать затраты и выигрыш в случае достижения цели;

· Начинать, продолжать и заканчивать каждую сессию и весь контакт в целом.

3. БЕСЕДА, ИНТЕРВЬЮ, НАБЛЮДЕНИЕ, КАК МЕТОДЫ ПСИХОЛОГИИ И СОЦИАЛЬНОЙ РАБОТЫ
Беседа — это метод сбора первичных данных на основе вербальной коммуникации.

Он при соблюдении определенных правил позволяет получить не менее надежную информацию, чем в наблюдениях, о событиях прошлого и настоящего, об устойчивых склонностях, мотивах тех или иных поступков, о субъективных состояниях. Было бы ошибкой считать, что беседа — самый легкий для применения метод. Искусство использования этого метода состоит в том, чтобы знать, как спрашивать, какие задавать вопросы, как убедиться в том, что можно верить полученным ответам. Очень важно, чтобы беседа не превращалась в допрос, поскольку ее эффективность в этом случае очень низка.

Одним из наиболее распространенных видов беседы является интервью.

Интервью — это проводимая по определенному плану беседа, предполагающая прямой контакт интервьюера с респондентом (опрашиваемым).

По форме оно бывает:

· свободное (беседа без строгой детализации вопросов, но по общей программе: стройная стратегия в общих чертах, а тактика свободная);
· стандартизованное (с детальной разработкой всей процедуры, включая общий план беседы, последовательность вопросов, варианты возможных ответов: стойкая стратегия и тактика);
· частично стандартизованное (стойкая стратегия, а тактика более свободная).
Фазы ведения беседы:
Фаза I. Контакт.
Цель: создание соответствующих желаниям (целям) беседующих партнерских отношений и поддержание общего фона беседы.

Задачи:

1. Установление эмоционального контакта с собеседником.

2. Поддержание эмоционального контакта в ходе всей беседы.

3. Создание благоприятной атмосферы для беседы.

4. Привлечение внимания собеседника, пробуждение интереса к беседе.

Способы реализации:

1. Техники установления контакта.

2. Техники привлечения внимания.

3. Техники аргументации (в меньшей степени). (см. Приложение: лист №1, №2, №5, №6).

Фаза II. Ориентация.

Цель: Выяснение сути проблемы, интересов, позиций, точки зрения собеседника.

Задачи:

1. Получение информации по проблеме.

2. Передача запланированной информации собеседнику.

3. Выяснение интересов, мотивов и позиции собеседника.

4. Анализ парциальных противоречий интересов.

5. Определение, какие из собственных интересов собеседника можно удовлетворить.

6. Определение сил и средств, имеющихся в распоряжении.

7. Выяснение того, какие еще надо разрешать проблемы, чтобы достичь согласия по проблеме.

8. Поддержание контакта с собеседником

Способы реализации:

1. Техники, способствующие пониманию собеседника.

2. Техники поддержания контакта.

3. Техники аргументации своей точки зрения (см. Приложение: лист №1, №3, №4, №5, №6).

Фаза III. Решение, оценка.

Цель: поиск альтернативных решений и их обсуждение.

Задачи:

1. Разработка вариантов решений проблемы.

2. Перебор решений с их оценкой относительно интересов, возможностей реализации и т.д.

3. Попытки изменить или сформировать новое мнение, решение или позицию у собеседника.

4. Устранение или смягчение противоречий во мнениях. Решениях, позициях.

5. Поддержание контакта с собеседником.

Способы реализации:

1. Техники аргументации и контраргументации (отстаивание своей точки зрения, опровержение доводов собеседника).

2. Техники, способствующие пониманию собеседниками друг друга.

3. Техники поддержания контакта (см. Приложение: лист №1, №3, №4, №5, №6).

Фаза IV. Результат.

Цель: достижение согласованного с собеседником решения.

Задачи:

1. Достижение основной (в крайнем случае запасной) цели беседы – согласованного с собеседником решения.

2. Распределение обязательств исполнения намеченного решения.

3. Стимулирование собеседника к выполнению намеченных действий.

4. Составление резюме беседы, понятного для всех с четко выделенным основным выводом.

5. Обеспечение благоприятной атмосферы в конце беседы.

Способы реализации:

1. Техники понимания собеседника.

2. Техники убеждения собеседника.

3. Техники поддержания контакта. (см. Приложение: лист №1, №4, №5, №6).

Фаза V. Выход из контакта.

Подготовка к выходу начинается за десятки секунд до произнесения последнего слова (изменение позы, дистанции, собирания вещей и т.д.).

Каждая фаза беседы может быть сквозная, т.е. если некоторые задачи не решаются до конца в определенной фазе, то возможен возврат к этой фазе с тем, чтобы решить эти задачи и двигаться дальше по направлению к достижению единого решения у собеседника с учетом интересов обоих.

В общении также важно помнить о психологической наблюдательности.
Наблюдение определяется как целенаправленное восприятие психической жизни человека. Выразителями психической жизни являются:

1. Тело и его движения

· Движения туловища: поза, осанка, походка;

· Движения руки: движение, жест, действие;

· Выразительные движения лица: мимика, физиогномическая маска;

· Автоконтакты различных частей тела (рук и головы, рук и предметов, рук и ног, рук и туловища и т.д.);

· Положение тела по отношению к собственной оси и по отношению к различным объектам (повороты, наклоны, изгибы и т.п.).

2. Речь и голос. Объектом наблюдения при этом могут быть следующие особенности речи: содержание, темп, ритм, интонации, паузы, скорость, экспрессия, характер голосовых реакций (крик, вопль, стон, визг и т.п.); характеристики голоса (скрипучий, мягкий, колючий, высокий-низкий, молодой-старческий, звонкий-глухой и т.п.).

3. Система движений и действий с присущими им характеристиками: скорость, темп, координация, последовательность, точность, правильность, автоматизм, уверенность и др.

4. Внешность (внешний облик). Через одежду, обувь, косметику, украшения, состояние кожи, волос, прическу можно многое узнать о человеке, его позиции, ценностях, ожиданиях, самооценке, отношении к себе и т.п.

4. КОНФЛИКТЫ В ОБЩЕНИИ
Конфликт – это процесс резкого обострения противоречия и борьбы двух или более сторон-участников в решении проблемы, имеющей личную значимость для каждого из участников.

Формула конфликта: 
Проблема + конфликтная ситуация + участники + инцидент = конфликт

Конфликтная ситуация – это ситуация скрытого или открытого противостояния двух или нескольких сторон-участников, каждый из которых имеет свои цели, мотивы, средства или способы решения проблемы, имеющей личную значимость для каждого из ее участников.

Инцидент – это действие или совокупность действий участников конфликтной ситуации, провоцирующее резкое обострение противоречия и начало борьбы между ними.

Участник спора, переговоров, конфликта, конфликтной ситуации – это субъект (лицо, группа, организация, государство), который придерживается противоположной точки зрения по отношению к основной, исходной или непосредственно вашей.
Источники конфликта – это противоречия, а противоречия возникают там, где есть рассогласование:

· Знаний, умений, способностей, личностных качеств;

· Функций управления;

· Эмоциональных, психических и других состояний;

· Технологических, экономических и других процессов;

· Целей, средств, методов деятельности;

· Мотивов, потребностей, ценностных ориентаций;

· Взглядов, убеждений;

· В понимании, интерпретации информации;

· Ожиданий, позиций;

· Оценок и самооценок.

По степени остроты возникающих противоречий конфликты могут быть подразделены на следующие типы: недовольство, разногласие, противодействие, раздор, вражда.
По проблемно-деятельностному признаку можно выделить следующие типы конфликтов: управленческие, педагогические, производственные, экономические, политические, творческие и др.
По степени вовлеченности людей в конфликт могут быть выделены: межличностные, межгрупповые, межколлективные, межгосударственные, межпартийные конфликты.
При неправильном разрешении конфликта или его подавлении возможны следующие последствия:
	Тревога

Уход

Проволочки

Беспомощность

Смятение

Одиночество

Низкая производительность

Вялость

Затаенный гнев


	Отрицание

Отход

Эскалация

Поляризация

Высокое кровяное давление

Стресс

Усталость

Болезнь

Развал




В случае, если конфликт разрешается правильно:

	Все идет гладко

Покой

Веселье

Кипучая энергия

Счастье

Эффективность

Открытость

Ощущение силы

Облегчение

Радость общения

Чувство успеха


	Чувство локтя

Перемены

Рост положительных личностных качеств

Расширение взаимоотношений

Мир

Расслабление

Крепкое здоровье

Здоровый сон

Ощущение расширения возможностей




Конфликт может быть позитивным или негативным, конструктивным или деструктивным, в зависимости от того, как мы его разрешим. Для конструктивных конфликтов характерны разногласия, которые затрагивают принципиальные стороны, проблемы жизнедеятельности и разрешение которых переводит общение на более высокий и эффективный уровень. Деструктивные конфликты приводят к негативным, часто разрушительным действиям, которые иногда перерастают в склоку и другие негативные явления, что приводит к резкому снижению эффективности работы группы или организации.

Разрешение конфликта зависит во многом от уровня нашей бдительности, ибо он предваряется более или менее очевидными сигналами. 

Сигналы конфликта:
Кризис. Обычные нормы поведения теряют силу. Человек становится способным на крайности – в своем воображении, а иногда и на самом деле.

Напряжение. Сопровождается искажением восприятия человека и многих его действий. Наши взаимоотношения обременяются весом негативных установок и предвзятых мнений. Наши чувства по отношению к оппоненту значительно изменяются к худшему. Сами взаимоотношения с ним становятся источником непрерывного беспокойства.

Недоразумение. Возникают на основе ложных выводов из ситуации, чаще всего из-за недостаточно четкого выражения мыслей или отсутствия взаимопонимания. Иногда недоразумение вызвано тем, что данная ситуация связана с эмоциональной напряженностью одного из ее участников.

Дискомфорт. Это интуитивное ощущение, что что-то не так, хотя выразить его словами трудно. 

Если Вы научитесь опознавать сигналы дискомфорта и инцидентов и быстро реагировать на них, вы можете зачастую предотвратить возникновение напряжения, недоразумений, кризисов. Первый шаг в искусстве разрешения конфликтов – это способность воспринимать конфликт как нераскрытую возможность и следить за появлением сигналов конфликта.
5. СИНДРОМ «ПСИХИЧЕСКОГО ВЫГОРАНИЯ» В КОММУНИКАТИВНЫХ ПРОФЕССИЯХ
Выгорание – долговременная стрессовая реакция или синдром, возникающий вследствие продолжительных профессиональных стрессов средней интенсивности.

Профессиональное выгорание – личностная деформация профессионала под влиянием профессиональных стрессов.

Симптомы профессионального выгорания:

· Агрессивные упаднические чувства;

· Переживание чувства вины и зависимости;

· Психосоматические недомогания;

· Бессонница;

· Негативное отношение к работе;

· Злоупотребление алкоголем и др.

Синдром «психического выгорания» включает:

1. Эмоциональное истощение – основная составляющая «профессионального выгорания». Проявляется в переживаниях сниженного эмоционального фона, равнодушии или в эмоциональном перенасыщении.

2. Деперсонализация – проявляется в деформации отношений с другими людьми (либо повышенная зависимость от других, либо повышение негативизма, циничности, установок и чувств по отношению к партнерам по общению).

3. Редуцирование личных достижений. Может проявляться либо в тенденции к негативному оцениванию себя, своих профессиональных достижений и успехов, негативизме относительно служебных достоинств и возможностей, либо в редуцировании собственного достоинства, ограничении своих возможностей, обязанностей по отношению к другим, снятии с себя ответственности и перекладывании ее на других.

Стадии развития синдрома «профессионального выгорания»:

1. Значительные энергетические затраты – следствие экстремально высокой установки на выполнение профессиональной деятельности.

2. Чувство усталости

3. Разочарование, снижение интереса к своей работе.

Факторы, оказывающие влияние на развитие синдрома «профессионального выгорания»:

1. Личностные факторы (склонность к интроверсии, жесткость и авторитарность по отношению к другим, низкий уровень самоуважения, «трудоголизм», высокий уровень эмпатии, чрезмерно высокая или низкая мотивация успеха и др.)

2. Статусно-ролевые факторы (ролевой конфликт, ролевая неопределенность, неудовлетворенность профессиональным и личностным ростом, низкий социальный статус, ролевые поведенческие стереотипы, отверженность в значимой группе, негативные полоролевые установки, ущемление права и свободы личности и т.п.).

3. Организационные факторы (время, затрачиваемое на работу, неопределенное содержание работы, работа, требующая высокой продуктивности и высокой подготовки, неопределенность или недостаток ответственности, неэффективный стиль руководства).

6. ПРОФИЛАКТИКА СТРЕССА В РАБОТЕ СПЕЦИАЛИСТОВ ПОМОГАЮЩИХ ПРОФЕССИЙ
Стресс есть неспецифический ответ организма в ответ на предъявление ему какого-либо требования (Г. Селье).

Профессиональный стресс – это напряженное состояние работника, возникающее у него при воздействии отрицательных и экстремальных факторов, связанных с выполняемой профессиональной деятельностью.

Выделяют различные виды профессионального стресса:
1. Информационный
2. Эмоциональный
3. Коммуникативный.

Методы и способы преодоления стресса
1. Эмоционально-ориентированные методы преодоления стресса используются в ситуациях, когда человек может быть не в силах контролировать стрессор. К данной группе методов относятся:

- глубокое дыхание;

- тренинг прогрессирующей мышечной релаксации;

- визуализация.
 2. Проблемно-ориентированные методы преодоления стресса используются для стрессоров, на которые человек может повлиять или изменить. К данной группе методов относятся:

- тренинг уверенности в себе;

- управление временем;

- тренинг социальных навыков.
3. Когнитивные стратегии преодоления стресса используются как в эмоционально-, так и в проблемно-ориентированных техниках. Примеры когнитивных стратегий:

- изменение неадекватных убеждений;

- нежелательных мыслей;

- выработка навыков управления стрессом.[image: image1][image: image2][image: image3]
Школа социальных работников
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