Семинар – тренинг
«Основы эффективной деловой коммуникации»
Продолжительность - 2 дня (16 часов). 
Целевая аудитория: менеджеры линейного звена и кадровый резерв на данную позицию.

Цели семинара - тренинга :
поддержание уровня компетенций действующих руководителей, 

развитие навыков руководителей в основных сферах деловой коммуникации,
отработка наиболее эффективных коммуникативных приёмов целенаправленного воздействия на подчинённых.

Развиваемые компетенции:

· системность в работе
· способность к анализу и принятию решений
· способность влиять на других
· способность добиваться исполнения
· нацеленность на результат
· умение рационально использовать ресурсы

Программа семинара - тренинга:

Первый день (8 часов ):

1. Понятие об эффективном деловом общении и его основных формах.

1.1. Основные компоненты процесса общения

Замысел для выражения, кодирование сообщения, передача, приём сообщения, декодирование, осознание.

1.2. Основные помехи для эффективного общения.
Шумы, разный язык (кодирования-декодирования), особенности восприятия, предубеждения, имидж коммуникатора, нарушение психологической дистанции общения, избыток информации.

1.3. Контрольное упражнение на демонстрацию потери качества информации при её многоступенчатой передаче.

Отрабатывается пример устной многозвенной передачи информации. Подробно анализируются причины искажения информации. Выявляются помехи, явившиеся причиной потери и искажения информации. Анализируется влияние избыточности информации на эффективность её передачи подчинённым.
1.4. Основные категории средств общения.
Вербальные: речь-слушание, письмо-чтение, невербальные (позы, жесты, мимика, взгляд, прикосновение, интонация).

1.5.  Контрольные упражнения на невербальные способы передачи информации.

Проводятся два коротких упражнения на демонстрацию значимости невербальных способов общения (тактильные способы передачи информации, жестикуляция в общении).

Отрабатывается навык передачи сложной информации только невербальными средствами.

Проводится анализ причин искажения смысла информации в невербальном контуре общения «передатчик-получатель информации».

1.6. Общие правила эффективного делового общения.
Прояснение целей общения перед его началом, исключение из общения неинформативных и двусмысленных слов, внимание к собственным невербальным сигналам, эмпатия и открытость, обратная связь. Примеры эффективного и неэффективного делового общения.
2. Деловая речь.

2.1. Основные требования к деловой речи. 
Риторический инструментарий деловой речи. Техника речи. Этика деловой речи. Правила аргументации. Искусство публичной речи.

2.2. Голосовые средства управления эффективностью коммуникации. 

Роль интонации, темпа течи, громкости на эффективность смыслопередачи. Качество голоса и его связь с психологическим типом человека. Что говорит подчинённому манера общения и голос его начальника.

2.3. Контрольное упражнение на управление коммуникацией посредством интонации. 
Отрабатывается навык передачи различного смысла посредством одного и того же вербального сообщения.

Проводится анализ и обсуждение возможностей и ограничений голосовых средств управления общением.

3. Активное слушание..

3.1. Роль и основные задачи слушания в деловом общении.

Почему так важно правильно слушать собеседника. Задачи внимательного слушания для максимальной информативности общения в условиях помех общению. Задачи активного слушания для максимального извлечения информации из общения с собеседником.

3.2. Основные правила слушания в деловом общении. Типичные ошибки плохого слушания

3.3. Техника активного слушания как обязательное средство делового общения. 

      Основные приёмы активного слушания: побуждение (вербальное и невербальное), открывающие высказывания, прояснение (закрытые и открытые вопросы), парафраза, отражение чувств, признание ценности, подведение итогов.
3.4.  Контрольное упражнение на технику активного слушания.
Упражнение основано на анализе фрагмента фильма, демонстрирующего профессиональные навыки активного слушания. Слушателям предлагается дополнить прерванный фрагмент фильма собственными предложениями по демонстрируемой технике активного слушания с обоснованием своего предложения.
4. Основы эффективного делового письма . 
4.1. Признаки стиля делового письменного документа.

Стандартизация изложения  (использование языковых формул), нейтральный тон изложения, точность и определенность формулировок, лаконичность текста, профессиональная терминология, преобладание страдательных глагольных конструкций.

4.2.       Основные нормативные документы в сфере письменного делового общения: ОК 011-93 "Общероссийский классификатор управленческой документации" (ОКУД) и ГОСТ Р 6.30-2003 "Унифицированная система ОРД" (Требования к оформлению).

4.3. Общая структура делового письменного документа.

Обращение. Вступительная часть (ссылка на документ, послуживший основанием для письма, мотивы, цель или причины составления). Основная часть (изложение чего-либо, описание, анализ, приведение фактов и т.д.). Заключительная часть (выводы в виде просьбы, предложений, мнений, рекомендаций, обещаний, отказов и т.д.). Подпись автора (исполнителя). Данные исполнителя.

4.4. Основной перечень письменных организационно-распорядительных документов, по которым принимаются управленческие решения, и правила их подготовки и оформления. 
Деловые записки (докладные записки, объяснительные записки, служебные записки, акты, справки, заявления, расписки, характеристики, заявления.
4.5. Контрольные упражнение на формирование навыков подготовки деловых документов.
Включает два упражнения на тренировку грамотности и технику подготовки деловой записки. В ходе упражнения заново отрабатывается текст и структура докладной записки на примере её начального ошибочного изложения. 

Подведение итогов первого дня семинара.

Второй день (8 часов ):

5. Деловой телефон.
5.1.  Стиль делового разговора по телефону и его структура.

Сдержанной эмоциональность, языковые формулы, точность и лаконичность, правило: "выслушал - сказал". Структура разговора: представление, введение в курс дела, обсуждение, заключительное резюме, формула вежливости.

5.2.  Основные правила делового общения по телефону.
Продолжительность разговора, приветствия, несколько звонков, прерывание разговора, начало и окончание разговора, моделирование сложного разговора, жаргон и слова «паразиты», отрицания в разговоре.
5.3. Контрольное упражнение на развитие навыков делового разговора по телефону.
Цель упражнения – развитие навыка инициирования разговора, обеспечивающего его эффективное продолжение.

6. Групповые формы деловой коммуникации (деловое совещание, деловая беседа (собеседование))
6.1. Деловое совещание и его основные цели.
6.2. Основные причины низкой эффективности совещаний и их анализ.

Неясные или нечёткие цели, неподготовленность совещания, отсутствие или несоблюдение регламента, избыточное число участников, недисциплинированное участие, плохое управление совещанием, неэффективное общение, отсутствие протокола, отсутствие контроля за исполнением решений.
6.3. Основные правила подготовки совещания.

Определение и темы (предмета) и цели (требуемого результата) совещания, подготовка повестки дня, определение с состава участников, извещение участников, подготовка места проведения совещания, протокол предыдущего совещания.

6.4. Основные правила проведения совещания.

Начинать совещание в точно назначенное время, тема и цель совещания должны быть известны и понятны всем участникам, начало совещания - со вступительного слова ведущего, ведение протокола, пункты повестки дня при строгом регламенте, подведение итогов, протокол, оценка хода и итогов проведенного совещания.

6.5. Основные правила для ведущего совещания

Сохранение единства участников совещания, постоянная мобилизация участников совещания, удержание внимание участников на обсуждаемой теме, жёсткий регламент.

6.6. Основные правила для участника совещания

Представлять в выступлениях только себя, прояснять свои вопросы,  говорить только по предмету обсуждения, говорите о собственном восприятии поступков других, краткость, понятность, логичность, структурированность выступления, дисциплинированность.

6.7. Порядок поиска решений сложных вопросов на совещании.
Как сформулировать проблему и перевести её в задачу, определить ограничения на возможные решения, договориться о критериях (правилах выбора) предлагаемых решений. Генерация альтернатив решений, оценка и выбор наилучшего решения по согласованным критериям, реализация решения, мониторинг реализации принятого решения.

6.8. Основные синдромы группового мышления на совещаниях

Если предложение встречает сопротивление, ему ищется рациональное объяснение, давление большинства на меньшинство, самоубеждение в безосновательности сомнений в угоду единомыслию, молчание расценивается как знак согласия.

6.9. Групповое упражнение на отработку навыков принятия решений в условиях отсутствия единства мнений.
Предлагается упражнение по групповому согласованию единого коллективного решения на основе заранее подготовленных индивидуальных решений. Сложность согласования изначально обусловлена ценностными индивидуальными решениями.

В заключении упражнения проводится анализ причин , обусловливающих проблемы групповых решений. Рассматриваются альтернативные способы согласования сложные групповых решений.

6.10. Деловая беседа, её структура и основные особенности.

Деловая беседа как специально организованный предметный разговор, служащий решению управленческих задач. Структура: подготовительный этап, сама беседа  (начало, обсуждение, принятие решений, подведение итогов). Особенности: не направлена на выработку обязательных для исполнения решений и действий, личностно ориентирована, всегда протекает в форме диалога.
6.11. Групповые (квалификационные) упражнения на отработку навыков проведения деловой беседы «начальник-подчиненный».

Упражнение проводится двумя группами, поочередно сменяющими роль начальников и подчинённых. Собеседование проводится по 4-м типичным производственным ситуациям, требующим принятия срочных решений. После каждого тренировочного собеседования проводится перекрестное (в группах) оценивание эффективности проведенной беседы. Результаты оценивания сравниваются и обсуждаются.

Подведение итогов семинара.
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