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1. Цели и порядок реализации дополнительной профессиональной 

программы повышения квалификации 
 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

«Разрешение конфликтов в социальной работе: теория и практика» адресована 

руководителям и специалистам областных государственных учреждений 

социального обслуживания со средним профессиональным и (или) высшим 

образованием, а также получающим среднее профессиональное и (или) высшее 

образование. 

Цель реализации дополнительной профессиональной программы 

повышения квалификации: обеспечить теоретическую и практическую 

готовность руководителей и специалистов учреждений социального обслуживания 

к организации и реализации общих и профессиональных компетенций, 

необходимых для готовности к преодолению и профилактике конфликтных 

ситуаций в профессиональной деятельности, формирования у слушателей 

целостного представления о конфликтах, навыков профессионального, грамотного 

поведения в конфликтных ситуациях, что позволит оптимизировать 

взаимодействие с получателями социальных услуг, предупредить трудности 

взаимного непонимания, наладить доверительные отношения. 

Содержание дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации и отдельных ее структурных компонентов (модулей) направлено на 

достижение целей повышения квалификации и планируемых результатов. 

Содержание дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации учитывает профессиональные стандарты, квалификационные 

требования, указанные в квалификационных справочниках по соответствующим 

должностям руководителей и специалистов. 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

построена на модульном принципе представления содержания. 

Для реализации дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации предусмотрена очная форма обучения. 

Срок освоения дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации в полном объеме составляет 24 часа. 

Образовательная деятельность слушателей по освоению содержания 

дополнительной профессиональной программы повышения квалификации 

включает в себя следующие виды учебных занятий: лекции, практические занятия, 

круглый стол. 

Освоение дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации заканчивается итоговой аттестацией слушателей. Форма итоговой 

аттестации: зачет по результатам обсуждения вопросов на круглом столе. 

Лицам, успешно освоившим дополнительную профессиональную программу 

повышения квалификации и прошедшим итоговую аттестацию, выдается 

удостоверение о повышении квалификации установленного образца. 

Лицам, не прошедшим итоговую аттестацию, а также лицам, освоившим 

часть дополнительной профессиональной программы повышения квалификации и 

(или) отчисленным из Учебно-методического центра, выдается справка об 

обучении или периоде обучения, установленного образца. 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

содержит следующие структурные компоненты: описание цели, планируемые 
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результаты освоения дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации, учебный план, календарный учебный график, рабочие программы 

разделов, дисциплин (модулей), описание организационно-педагогических 

условий, формы аттестации, оценочные и иные методические материалы. 

 

2. Планируемые результаты освоения дополнительной 

профессиональной программы повышения квалификации 

 

В результате освоения дополнительной профессиональной программы 

повышения квалификации слушатель должен знать: 

- основные положения о конфликте как специальной характеристике 

социального взаимодействия; 

- основные сведения о конфликте как культурно-историческом 

феномене; 

- теоретическо-методологические основы теории конфликтов; 

- типичные конфликтные ситуации, а также специфику протекания их в 

сфере профессиональной деятельности. 

В результате освоения дополнительной профессиональной программы 

повышения квалификации слушатель должен уметь: 

- оценивать ситуацию конфликта, определять его вид, причины; 

- использовать анализ и толкование действий получателя социальных 

услуг с позиций теорий конфликта; 

- владеть применением психотехнической работы с конфликтом и 

возможностями ее использования в социальной работе. 

Реализация дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации направлена на совершенствование компетенций, необходимых для 

профессиональной деятельности, включающей в себя способность организации 

социальной работы с учетом современных требований. 

В результате освоения дополнительной профессиональной программы 

повышения квалификации качественно изменятся профессиональные компетенции 

в рамках имеющейся квалификации, включающие в себя способность: 

- планировать деятельность,  направленную на анализ и преодоление 

конфликтной ситуации; 

- применять способы преодоления и профилактики конфликтных 

ситуаций в профессиональной деятельности. 

 

3. Учебный план 

 

№ п/п Наименование 

разделов, дисциплин (модулей) 

Всего 

часов 

Виды учебных 

занятий 

Форма 

контроля 

лекции практические 

занятия 
 

1 Модуль 1. Понятие конфликта и его 

структуры. Теоретические подходы в 

конфликтологии 

6 4 2 
 

2 Модуль 2. Конфликт как социальный 

феномен 
8 6 2 

 

3 Модуль 3. Управление конфликтом: 8 4 4 
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разрешение и профилактика 

4 Итоговая аттестация 

(круглый стол) 
2 

 
2 Зачет 

 ИТОГО 24 14 10 
 

 
4. Календарный учебный график 

 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

рассчитана на 24 часа и может быть освоена в течение 3 дней (по 8 часов в день). 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

реализуется в соответствии с планом-графиком образовательных услуг областного 

государственного бюджетного учреждения дополнительного профессионального 

образования «Учебно-методический центр развития социального 

обслуживания» на соответствующий учебный год. 

 

5. Рабочие программы Модулей 

 

Модуль 1. Понятие конфликта и его структуры. Теоретические подходы в 

конфликтологии (6 часов). 

Тема 1. Понятие конфликта. Общая характеристика конфликта. Структура 

конфликта. 

Понятие  конфликта. Конфликт как способ разрешения значимых 

противоречий, возникающих в процессе взаимодействия. Противодействие и 

противоборство субъектов конфликта. Противоречия как речевые действия, 

направленные на нанесение ущерба противоположной стороне. Классификации 

конфликтов. Типы конфликтов: по источникам возникновения (конфликты 

интересов, ценностей, идентификации), по социальным последствиям 

(деструктивные и конструктивные), по масштабности, по формам борьбы, по 

отношению субъектов к конфликту, по использованию сторонами тактики. 

Структура конфликта. Объект спора. Субъекты конфликта (отдельные 

индивиды, группы, организации). Условия протекания конфликта. Масштаб 

конфликта. Стратегии и тактики поведения сторон. Исходы конфликтной ситуации 

(последствия, результаты, их осознание).  

Тема 2. Виды конфликтов. Внутриличностные, межличностные, групповые 

конфликты. Основные параметры конфликта и факторы, влияющие на их 

интенсивность. 

Понятие внутриличностного конфликта, его особенности. Основные 

концепции внутриличностных конфликтов (З. Фрейд, К. Юнг, Э. Фромм, К. Хорни, 

А. Адлер, Маслоу, К. Леви). Формы проявления внутриличностных конфликтов и 

их симптомы: неврастения, эйфория, регрессия, проекция, номадизм, рационализм. 

Способы разрешения конфликтов и их содержание: компромисс, уход, 

переориентация, сублимация, идеализация, вытеснение, коррекция. Потребности, 

интересы, ценности и мотивы поведения личности. Внутренние и внешние 

противоречия личности и их взаимосвязь. Переживание как основа 

внутриличностного конфликта. Последствия и проявления внутриличностных 

конфликтов. 

Понятие межличностного конфликта, его особенности и структура. 

Основные подходы в изучении межличностных конфликтов (мотивационный, 
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организационный, деятельностный, когнитивный и др.). Классификации 

межличностных конфликтов. Ролевое общение. Сферы проявления межличностных 

конфликтов. Управление межличностными конфликтами. 

Понятие групповых конфликтов, классификация. Особенности образа 

конфликтной ситуации в групповых конфликтах. Групповые нормы, ценности, 

функции, способы поведения и механизмы возникновения межгрупповых 

конфликтов. Конфликт типа «личность – группа», его особенности. Основные 

понятия: статус, позиция, внутренняя установка, роль, групповые нормы. 

Межгрупповые конфликты, их причины и функции. Формы протекания 

межгрупповых конфликтов и способы их разрешения. 

 

Модуль 2. Конфликт как социальный феномен (8 часов). 

Тема 1. Конфликт и социальные противоречия. Детерминация конфликта. 

Этапы развития конфликта, их основное содержание. Критерии выявления этапа 

развития конфликта. 

 Причины конфликтов, их классификация. Причины конфликта и основные 

типы причин: наличие противоположных ориентаций; идеологические причины: 

причины, заключающиеся в различных формах экономического и социального 

неравенства; причины, лежащие в отношениях между элементами социальной 

структуры. Стресс. Причины объективные. Субъективные причины — 

противоречия между отдельными индивидами. Схема: причины конфликта в 

организации. Причины деструктивных конфликтов. Причины конструктивных 

конфликтов. Острота конфликта как конфликта с высокой интенсивностью 

социальных столкновений. Длительные затяжные конфликты. Способы выявления. 

Функции конфликта. Значение знания о причинах конфликта для деятельности 

социального работника. 

Стадии (этапы) развития конфликта. Предконфликтная ситуация. Способы 

выявления. Инцидент — собственно конфликт (primaacta конфликта). Способы 

выявления. Эскалация конфликта. Способы выявления. Разрешение конфликта. 

Завершение конфликта. Критерии завершения и результаты.  Постконфликтная 

ситуация. Способы выявления. 

Тема 2. Стили поведения в конфликте. Понятие конфликтофобии. Природа и 

механизмы конфликтофобии. 

Стили разрешения конфликта. Уклонение. Сглаживание. Принуждение. 

Компромисс. Решение проблемы. 

Конфликтофобия как причина и следствие психологических и социальных 

явлений. Способы выявления степени конфликтофобии у клиентов социального 

работника.  

 

Модуль 3. Управление конфликтом: разрешение и профилактика (8 часов). 

Тема 1. Поведение личности в конфликте. 

Стратегии поведения в конфликте, их классификации (общий обзор). 

Критерии эффективности выбора стратегии поведения в конфликте. Влияние на 

выбор стратегии поведения в конфликте окружающей ситуации. Влияние на выбор 

стратегии поведения в конфликте культурной принадлежности участников. 

Влияние на выбор стратегии поведения в конфликте личностных качеств 

участника. Трудные ситуации в жизнедеятельности человека. Характеристика 

трудных ситуаций. Признаки трудной ситуации. Уровни трудной ситуации. 
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Трудные ситуации деятельности (проблемные ситуации, аварийные ситуации, 

экстремальные ситуации). Трудные ситуации социального взаимодействия. 

Трудные ситуации внутриличностного плана (внутриличностные затруднения, 

внутриличностные конфликты, жизненные кризисы). Проблема возрастных 

кризисов. Поведение человека в трудных ситуациях. 

Тема 2. Методы урегулирования конфликтов. 

Посредничество как способ урегулирования конфликта. Обучение 

эффективному поведению в конфликтах и их разрешению. Общие рекомендации 

по управлению конфликтами. 

Организация переговорного процесса как основного метода регулирования 

конфликтов. Конструктивные и деструктивные принципы и модели организации 

переговорного процесса. Основные характеристики стандартных методов ведения 

переговоров. Методология «принципиальных переговоров», ее особенности, 

конструктивные начала и нравственно-этические принципы. Методология 

«позиционных переговоров», специфика, возможности и ограничения. 

Методология «альтернативных переговоров», характеристика, условия 

применения, основные принципы. Стили переговорного процесса. Особенности 

эмоциональной регуляции переговорного процесса и коммуникации участников 

переговорного процесса. Наиболее типичные ошибки ведения переговорного 

процесса и способы их преодоления. Способы разрешения конфликта. Силовые 

способы подавления конфликта. Управление конфликтами. Условия проведения 

переговоров: наличие сторон, зона общих интересов, различия в подходах к 

решению конфликта, желание достичь взаимопонимания, учет интересов друг 

друга. Этапы ведения переговоров (начальный – подготовительный, первый – 

исследовательский, второй – отстаивание преимуществ, третий – заключительный 

– согласование позиций). Элементы принципиальных переговоров (люди, интересы 

сторон, взаимовыгодные варианты, критерии результатов). 

Принципы возможного участия посредника в переговорах. Реальное 

поведение посредников. Три вида посредничества (формальное, неформальное, 

общественное). Этапы в посредничестве (вначале, в процессе). Карта конфликта. 

Медиаторство и регулирование конфликта. Сущность, виды и функции 

переговоров. Медиаторство и регулирование конфликта. Динамика переговорного 

процесса. Подготовка к переговорам. Ведение и анализ результатов переговоров. 

Психологические механизмы и технология переговоров. Методы урегулирования 

конфликтов с психологической подоплекой. 

Прогнозирование и профилактика конфликтов как неотъемлемая часть 

управления конфликтом. Понятие о способах прогнозирования и профилактики 

конфликтов. Индивидуальные способы профилактики конфликта. Принципы 

конструктивного взаимодействия. Формирование навыков прогнозирования 

вариантов развития межличностных отношений и взаимодействия. Роль 

профессиональных и личностных особенностей в прогнозировании и профилактике 

конфликтных ситуаций. 

 

6. Организационно-педагогические условия 

 

6.1. Требования к кадровому обеспечению учебного процесса 
Образование высшее, кандидат педагогических или психологических наук, 

опыт работы по данному направлению не менее 5 лет, курсовая подготовка. 
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6.2. Требования к минимальному техническому обеспечению 
Реализация программы повышения квалификации требует наличия учебного 

кабинета для практических занятий и зала для лекционных занятий. 

Оборудование учебного кабинета: учебные столы (парты), рабочий стол для 

компьютера. 

Технические средства обучения: персональный компьютер (ноутбук) с 

лицензионным программным обеспечением, кинопроектор, экран, колонки, 

микрофон, подставка для микрофона, тумба, бумага формата А4 – 4 шт., цветные 

маркеры – 4 шт., шариковые ручки; возможности ксерокопирования материалов в 

печатном (бумажном) виде. 

6.3. Информационное обеспечение обучения 

Перечень рекомендуемых учебных изданий, интернет-ресурсов, 

дополнительной литературы 

Основные источники: 

1. Кибанов А. Я. Конфликтология. – М.: ИНФРА-М, 2009. – 302 с. 

2. Гришина Н. В. Психология конфликта. – СПб: Питер, 2008. – 544 с. 

Дополнительные источники: 

1. Анцупов А. Я., Ковалев В. В. Конфликтология. Рабочая тетрадь / Под 

общ. ред. А. А. Деркача. - М.: РАГС, 2009. – 112с. 

2. Емельянов С. М. Практикум по конфликтологии. – СПб: Питер, 2004. 

– 400 с. 

3. Анцупов А. Я. Конфликтология в схемах и комментариях. – СПб: 

Питер, 2005. – 288 с. 

4. Леонов Н. И. Конфликты и конфликтное поведение. Методы изучения. 

– СПб: Питер, 2005. – 240 с. 

5. Анцупов А. Я. Конфликтология – СПб: Питер, 2007. – 496 с. 

 

7. Итоговая аттестация 

  

Итоговая аттестация слушателей по дополнительной профессиональной 

программе повышения квалификации проводится в форме круглого стола. 

Вопросы для обсуждения на круглом столе: 

1. Социальные конфликты, их типы, специфика разворачивания и работы 

с ними социального работника. 

2. Возможности практической работы с конфликтом. 

3. Формально-правовые способы работы с конфликтом. 

4. Психотехнические стратегии  в прикладной конфликтологии. 

5. Переговоры как способ разрешения конфликта. 

6. Посредничество в разрешении конфликта. 

7. Процедура проведения переговоров между конфликтующими 

сторонами. 
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8. Оценочные материалы 

 

Критериями и показателями оценивания компетенций на различных этапах 

формирования компетенций являются: 

- знание терминов, понятий, категорий, концепций и теорий по 

модулям; 

- понимание связей между теорией и практикой; 

- сформированность аналитических способностей в процессе изучения 

тем. 

Для оценки выполнения критериев и показателей используется 

трёхуровневая шкала оценок. Значение оценки определяется в процентах, 

которые затем переводятся в оценку освоения слушателем содержания программы 

повышения квалификации по системе: «зачтено», «не зачтено». 

 
Шкала оценок выполнения критериев 

и показателей оценивания 

компетенций 

Значение оценки 

в % 

Оценка освоения 

слушателем 

содержания 

программы 

Полное соответствие 

 

Получено от 75 до 100 % 

правильных ответов 

Зачтено 

Частичное соответствие  

 

Получено от 50 до 75% 

правильных ответов 

Зачтено 

Несоответствие  Получено менее 50% 

правильных ответов 

Не зачтено 
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