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        Правила экстренного вмешательства в конфликтной ситуации зависят от контекста: в детской среде, в коллективе или в семье. Ниже приведены рекомендации для разных ситуаций.
В детской среде
Экстренное вмешательство нацелено на уменьшение или избегание агрессивного поведения в напряжённых ситуациях. Некоторые правила:
· Спокойное отношение в случае незначительной агрессии. Если агрессия не опасна и объяснима, можно использовать позитивные стратегии: игнорировать реакции, выразить понимание чувств, переключить внимание на что-то другое.
· Акцентирование внимания на поступках, а не на личности. После того как ребёнок успокоится, целесообразно обсудить с ним его поведение: описать, как он вёл себя во время агрессии, какие слова говорил, какие действия совершал, не давая при этом оценки. Важно ограничиться обсуждением конкретных фактов, не припоминая прошлых поступков.
· Контроль над собственными негативными эмоциями. Взрослым нужно признать нормальность и естественность негативных переживаний (раздражение, гнев, возмущение) и понять характер, силу и длительность этих чувств. Когда взрослый управляет своими отрицательными эмоциями, он не подкрепляет агрессивное поведение ребёнка.
· Снижение напряжения ситуации. Основная задача взрослого — уменьшить напряжение, избежать действий, усиливающих агрессию (повышение голоса, демонстрация власти, крик).
· Обсуждение проступка. Анализировать поведение в момент проявления агрессии не нужно — этим стоит заниматься только после того, как ситуация разрешится и все успокоятся. Во время разговора важно сохранять спокойствие и объективность, подробно обсудить негативные последствия агрессивного поведения.
В коллективе
Некоторые рекомендации для разрешения конфликта в коллективе:
· Обсудить конфликт как можно раньше. Перехватывать конфликты на ранних стадиях — так больше шансов спокойно договориться без лишних эмоций.
· Обозначить свои эмоции в разговоре. Часто разговор о разногласиях сложно начать из-за столкновения с неприятными эмоциями (страх, стыд, неловкость) — заявить о них прямо, начиная беседу.
· Использовать «Я-сообщения». В разговоре вместо эмоций опираться на факты, избегать обобщений и оскорблений.
· Интересоваться мнением другой стороны конфликта. Даже если стороны хорошо знают друг друга, нельзя знать наверняка, что он думает о спорной ситуации.
· Предложить стороны предложить варианты решения. спросить, что они готовы сделать для урегулирования разногласий сами, а чего ждут от противоположной стороны. Если участникам сложно, провести мозговой штурм или предложить варианты сами.
· Проанализировать варианты решений. Участники исключают неподходящие решения и выбирают те, что устроят всех.
· Проработать шаги для реализации решения. Определить, кто и что конкретно будет делать, чтобы воплотить решение в жизнь, назначить сроки и ответственных.
В семье
Некоторые правила для разрешения конфликта в семье:
· Не игнорировать и не откладывать решение ситуации. В идеале необходимо прийти к договорённостям в тот же день, когда возник конфликт.
· Отнестись к конфликту со всей серьёзностью. Подготовиться к диалогу: вспомнить как минимум три положительных факта о близком человеке, с которым возник конфликт.
· Выделить для разговора время и пространство. Не отвлекаться на другие дела и не переключаться на других людей.
· Позволить собеседнику высказаться и выразить своё мнение и чувства. Дать ему понять, что можно слушать и что его мнение важно.
· Искать компромиссные решения, которые удовлетворят обе стороны. Обратить внимание на общие интересы и цели и попробовать найти взаимовыгодные решения.
· Если эмоции не позволяют спокойно обсудить ситуацию, договориться отложить разговор и разойтись на время. Несмотря на то что сам конфликт на время останется неразрешённым, будет договорённость о диалоге, а это уже большой шаг на пути к примирению.
· Использовать технику «я-сообщений» для конструктивного общения в конфликтной ситуации. Предложения нужно строить в формате транслирования своих чувств и желаний без оценки другого.
Правила экстренного вмешательства в конфликтной ситуации
Экстренное вмешательство требуется, когда конфликт набирает обороты, переходит в агрессивную фазу и грозит:

· физическим столкновением;

· серьёзным эмоциональным травмированием участников;

· деструктивными последствиями для коллектива/отношений.
Основные принципы вмешательства
1. Безопасность прежде всего. Убедитесь, что вам и участникам конфликта ничего не угрожает. При риске насилия — привлеките третьих лиц (охрану, коллег, полицию).
2. Спокойствие и нейтральность. Сохраняйте хладнокровие, не втягивайтесь в эмоции. Ваша задача — не судить, а стабилизировать ситуацию.
3. Быстрота и чёткость. Действуйте оперативно, но без паники. Чёткие действия снижают хаос.
Пошаговый алгоритм
1. Прервите эскалацию
· Громко, но без крика, скажите: «Остановитесь!», «Давайте сделаем паузу».

· Физически разделите участников (например, встаньте между ними).

· Если возможно, переведите разговор в другое помещение.
2. Снизите эмоциональный накал
· Говорите медленно и тихо, используя успокаивающие интонации.

· Примените техники активного слушания: «Я вижу, вы сильно расстроены. Давайте разберёмся».

· Избегайте обвинений и оценочных суждений.
3. Установите правила диалога
· Объявите: «Сейчас каждый скажет свою позицию, не перебивая».

· Ограничьте время высказываний (например, по 1–2 минуты).

· Запретите оскорбления и угрозы.
4. Выясните суть конфликта
· Задайте открытые вопросы:
· «Что именно вас задело?»

· «Какую проблему вы хотите решить?»
· Фиксируйте факты, отсекая эмоции.
5. Предложите варианты решения
· Сформулируйте 2–3 компромиссных варианта.

· Спросите: «Какой из этих способов вам кажется приемлемым?»
· Если стороны не согласны, предложите отложить обсуждение на время.
6. Закрепите договорённости
· Чётко проговорите, что именно будет сделано и кем.

· Определите сроки и ответственных.

· Зафиксируйте соглашение письменно (если конфликт серьёзный).
7. Контролируйте выполнение
· Через некоторое время уточните, как идёт реализация решения.

· При необходимости вмешайтесь снова.
Чего нельзя делать
· Принимать чью‑то сторону без разбора.

· Игнорировать угрозы или агрессивные действия.

· Использовать сарказм, насмешки, унижения.

· Давать обещания, которые не сможете выполнить.

· Оставлять конфликт «на самотёк» после вмешательства.
Дополнительные техники
· Метод «отзеркаливания». Повторяйте ключевые фразы участников, чтобы они почувствовали, что их слышат. Пример: «Вы говорите, что вас не услышали. Давайте разберём, как это исправить».
· Переключение внимания. Задайте неожиданный вопрос, связанный с общей целью: «Как мы можем вместе решить эту проблему, чтобы всем было комфортно?»
· Временная пауза. Если эмоции зашкаливают, предложите: «Давайте прервёмся на 10 минут, а потом продолжим».
Когда привлекать сторонних специалистов
Если конфликт:

· связан с насилием или угрозами;

· затрагивает юридические аспекты;

· повторяется систематически;

· вызывает сильный стресс у участников, — обратитесь к:

· психологу;

· HR‑специалисту;

· медиатору;

· правоохранительным органам (в крайних случаях).
Итог: Экстренное вмешательство — это не разрешение конфликта, а его стабилизация. Главная цель — предотвратить ущерб и создать условия для дальнейшего конструктивного диалога.
