ПРОГРАММА МОДУЛЯ

«Эффективное взаимодействие»

Цели обучения:

· Повышение личной эффективности менеджеров за счет овладения инструментами эффективной деловой коммуникации и взаимодействия в спорных ситуациях.
Ожидаемые результаты:

· Установки

· на устойчивые партнерские отношения с коллегами и представителями внешних организаций;
· на эффективное и конструктивное взаимодействие с коллегами и руководством.
· Знания

· представление о целях, способах и критериях определения эффективности коммуникации;
· понимание наиболее типичных ошибок и барьеров в профессиональном общении;
· представление о стилях ведения переговоров, применимости стилей в каждой конкретной ситуации общения;
· понимание о структуре и принципах процесса организации переговоров и презентаций: подготовке, реализации и завершении;
· представление об инструментах управления конфликтами и способами поиска решения на различных стадиях развития конфликта;
· методов взаимодействия с агрессивными партнерами по переговорам, а также при манипуляции или давлении.

· Умения

· деловой коммуникации;
· активного слушания;
· координации процесса проведения переговоров и презентаций от подготовки до завершения;
· конструктивного отстаивания своих предложений при взаимодействии с коллегами и руководством, используя различные инструменты влияния и убеждения;
· владение навыками взаимодействия в конфликтных ситуациях, с агрессивными партнерами, а также в ситуациях манипуляции и давления;
· владение навыками публичного выступления перед скептически настроенной аудиторией, применения на практике способов работы с возражениями.

ПРОГРАММА

1-ый учебный день. 

Тема 1. Основы позитивного воздействия на окружающих и развитие навыков сознательного использования оптимальной тактики влияния в конкретной ситуации.
· Диагностика знаний и умений слушателей по тематике тренинга

· Тренировка навыков эффективного взаимодействия в ситуации группового принятия решения

· Приемы позитивного воздействия на окружающих в процессе группового принятия решения

· Понятие эффективной коммуникации, схема процесса общения, понятие барьеров при коммуникациях, важность обратной связи

· Приемы психологического воздействия, используемые при межличностном взаимодействии 

· Система ценностей как фактор эффективного взаимодействия в профессиональной деятельности

2-ой учебный день. 

Тема 2. Презентации и ведение деловых переговоров.
· Презентации. Правила презентации. Структура презентации. Правила подготовки

· Приемы, способствующие привлечению и удержанию внимания. Ответы на вопросы в презентации. Выразительные средства презентации

· Особенности межличностного взаимодействия в зависимости от психологических характеристик личности

3-й учебный день. Взаимодействие в конфликтных ситуациях, с агрессивными партнерами, в ситуациях манипулирования и давления.
· Конфликты: источники и признаки. Типы поведения в конфликте. Способы преодоления конфликта

· Непродуктивные переговоры. Способы преодоления непродуктивного поведения. Выработка тактики достижения цели переговоров

· Манипуляции в процессе переговоров. Психологические аспекты жестких переговоров

· Приемы воздействия при взаимодействии с агрессивными партнерами по переговорам, а также при манипуляции и давлении

· Манипуляции в служебных отношениях и стратегии защиты от них

· Психологическая защита в конфликтных ситуациях, при взаимодействии с агрессивными партнерами и в ситуациях манипулирования и давления

4-й учебный день (контрольный)

· Проверка выполнения слушателями домашнего задания

· Контрольное письменное тестирование

· Проверка результатов тестирования и объявление результатов

· Дополнительное занятие на тему по выбору слушателей
Конспект проведения учебно-тренингового модуля

«Эффективное взаимодействие»

1-й день. Основы позитивного воздействия на окружающих и развитие навыков сознательного использования оптимальной тактики влияния в конкретной ситуации.

1. Тренинг. Тренировка навыков деловой коммуникации и активного слушания в ситуации группового принятия решения. Оценка эффективности принятых индивидуальных и групповых решений. Анализ эффективности коммуникации как фактора, влияющего на эффективность решений.
2. Групповая работа. Разбор приемов установления контакта и эффективного взаимодействия до начала принятия решения. Анализ приемов взаимодействия в ходе принятия решения. Анализ работы группы при принятии решения. Рассмотрение психологических функций целеполагания. Разбор правил постановки и формулировки цели для подчиненных. Эффективная коммуникация в ходе групповой дискуссии. Правила активного слушания. Реакции на высказывания собеседника. Анализ психологических «ловушек» взаимодействия при принятии решения. Разбор примеров авторитарности и демократичности при деловой коммуникации.

3. Упражнение 1. Формирование понимания потоков коммуникации руководителя, важности построения схем обратной связи для повышения эффективности коммуникации.

Выполнение упражнения на построение обратной связи. Индивидуально обдумать потоки коммуникации и наличие в них обратной связи в своей рабочей практике. В группах обсудить возможности построения моделей коммуникации. Результаты групповой работы представить кратким сообщением. Сравнить с результатами работы других групп.

4. Упражнение 2. Освоение техники активного слушания: цели, правила, приемы активного слушания (дословный повтор, перефразирование, резюмирование).
Каждый из участников по кругу выполняет упражнение на дословный повтор, перефразирование, резюмирование. После выполнения упражнения обратная связь от ведущего, обсуждение в группе применимости этих техник в проведении беседы.

Обед 
5. Упражнение 3. Отработка техники эффективных коммуникаций: присоединение, постановка вопросов, работа с ценностными словами, ролевое взаимодействие.

Все участники делятся на группы по 3-4 человека, в рамках этих групп проводят беседу с использованием всех техник активного слушания. Каждый из участников выступает в различных ролях для возможности получения и предоставления обратной связи от коллег в развитии собственных навыков. По завершению упражнения – общее обсуждение о применимости данного навыка в практике участников.
6. Тренинг. "Приемы психологического воздействия, используемые при межличностном взаимодействии".

7. Упражнение 4. Учет системы ценностей в целях осуществления эффективного взаимодействия.

Диагностика системы ценностей обучаемых. 

Выработка рекомендаций обучаемым по учету полученных результатов в процессе их профессиональной деятельности. Освоение методики анализа ценностей подчиненных и жизненных сфер, в которых они реализуются. Рассмотрение возможных подходов к управлению подчиненными через систему ценностей. Учет системы ценностей при организации эффективного взаимодействия.

2-й день. Презентации и ведение деловых переговоров.

1. Теоретическое занятие. Презентации. Правила презентации. Структура презентации. Правила подготовки. Приемы, способствующие привлечению и удержанию внимания. Ответы на вопросы в презентации. Выразительные средства презентации. Тактики убеждения. Тактики предложения информации.
2. Упражнение 1. Отработка навыков презентации.
Каждый участник выполняет изображение собственного герба и формулирует слоган. Далее каждый участник проводит самопрезентацию, отвечает на вопросы коллег. После выполнения упражнения каждым обратная связь от ведущего и участников тренинга о выполнении упражнения.
3. Упражнение 2. Искусство убеждения. Выстраивание аргументов. Управление беседой.
Задание имеет целью отработку навыков выстраивания аргументов в пользу своей позиции в различных управленческих контекстах.
Все участники получают мини сценарий и проводят беседы с коллегами в рамках мини сценария с целью убеждения оппонента и достижения своих целей. При проведении бесед проводится оценка их умения убеждать, находить аргументы, слышать аргументы другого и выстраивать контраргументы.

4. Теоретическое занятие. Деловые переговоры. Обзор основных концепций: понятие "переговоры" и "жесткие переговоры", природа переговоров, "человеческий фактор" в переговорном процессе, процесс переговоров, основные этапы переговорного процесса.

5. Упражнение 3. Самодиагностика участников на типичное поведение в переговорах.

Каждый участник заполняет тест на определение типичного поведения в сложных переговорах и конфликтах. После выявления типов поведения проводится ролевая игра на расширение диапазона поведения. После выполнения упражнения каждым обратная связь от ведущего и участников тренинга о выполнении упражнения.
Обед

6. Групповая работа. Учет индивидуальных характеристик в целях эффективного взаимодействия.
Диагностика типа темперамента обучаемых.
Выработка рекомендаций обучаемым по учету полученных результатов в процессе их профессиональной деятельности. Темперамент подчиненных и его учет при организации эффективного взаимодействия с точки зрения психологических свойств, положительных и отрицательных качеств, предпочтительной сферы профессиональной деятельности, особенностей поведения в конфликте, доминирующего инстинкта, основных принципов управления.

7. Упражнение 4. Определение силы личности партнера по взаимодействию.

Диагностика силы личности обучаемых.

Обоснование основных критериев оценки силы личности.

Экспресс-методика определения силы личности.

3-й день. Взаимодействие в конфликтных ситуациях, с агрессивными партнерами, в ситуациях манипулирования и давления.
1. Теоретическое занятие. Конфликты: источники и признаки. Типы поведения в конфликте. Способы преодоления конфликта. Непродуктивные переговоры. Способы преодоления непродуктивного поведения. Выработка тактики достижения цели переговоров. Психология и коммуникация в сложных переговорах. Тактики достижения цели переговоров. Манипуляции в процессе переговоров. Психологические аспекты жестких переговоров.
2. Упражнение 1. Отработка навыков выбора стратегии и подготовки аргументации для проведения переговоров.

Проводится ролевая игра на отработку навыков разработки стратегии подготовки возможных вариантов действий при проведении переговоров. После выполнения упражнения – обратная связь от ведущего и участников тренинга о выполнении упражнения.
3. Групповая работа. Разбор сущности и примеров личностно-психологических приемов воздействия при взаимодействии с агрессивными партнерами по переговорам, а также при манипуляции и давлении:
раздражение оппонента, выведение его из равновесия;

собственное возвышение или самовосхваление;

использование незнакомых для оппонента слов, теорий и терминов;

“подмазывание” аргументов;

срыв или уход от обсуждения;

прием “палочные доводы”;

прием “Чтение в сердцах”).

Общее понятие о логико-психологические приемы воздействия. 
Общее понятие и примеры организационно-процедурных приемов воздействия.

4. Групповая работа. Использование метода трансактного анализа при организации эффективного взаимодействия. Манипуляции в служебных отношениях.

Краткая характеристика Эго-состояний и основных видов трансакций.

Упражнение на определение актуального Эго-состояния и видов трансакций.

Принцип амортизации для разрешения конфликтной ситуации.

Разбор манипулятивных ситуаций в служебных отношениях: "повесить обезьяну на шею"; "отпустите с работы"; "сирота казанская"; "разрешите посоветоваться" и др. Способы противодействия манипуляциям.
Обед

5. Упражнение 2. Ситуации общения с подчиненными.

Разбор типовых проблемных ситуаций с вариантами решений по каждой из них Группы по 3-4 человека после обсуждения предлагают консолидированное решение. Далее осуществляется обоснование и разбор.

6. Групповая работа. Психологическая защита в конфликтных ситуациях, при взаимодействии с агрессивными партнерами и в ситуациях манипулирования и давления.

Разбор базовых защитных установок человека. Уровни и виды психологической защиты личности. Порядок построения алгоритма психологической самозащиты.

7. Групповая работа. Техника ролевого манипулирования. 
Понятие роли и ролевого пространства.

Борьба в ролевом простарнастве.

Демонстрация и анализ технологии жестких переговоров на основе ролевого манипулирования.

4-й день. Посттрениговая сессия.

Цели посттренинговой сессии:

· Оценка уровня освоения слушателями содержания учебной программы (тестирование).

· Оценка результатов выполнения слушателями самостоятельной работы.

· Закрепление знаний, полученных слушателями при изучении 3-го модуля.

Содержание работы

1. Проверка выполнения слушателями домашнего задания

2. Контрольное письменное тестирование

3. Проверка результатов тестирования и объявление результатов

4. Дополнительное занятие на тему по выбору слушателей
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