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СОВЕЩАНИЕ
Во время совещания между подчиненными и руководителем происходит обмен информацией, принимаются управленческие решения.
Совещания помогают связать то, чем занимается отдельный сотрудник, с работой других работников предприятия. Процесс управления при этом отношении сводится к трем основным стадиям:
· сбор и переработка информации;
· координация деятельности всех служб предприятия и всех его сотрудников;
· принятие решения.
Кроме того, что деловое совещание является способом привлечения коллективного разума к выработке оптимальных решений по актуальным и наиболее сложным вопросам, возникающим на предприятии, оно может решать важную учебно-воспитательную задачу.
На совещании сотрудники учатся работать в коллективе, комплексно подходить к решению общих задач, достигать компромиссы, приобретают культуру общения и т.п.
Для некоторых предприятий деловое совещание — это единственная возможность видеть и слышать руководителей высших уровней управления. Для руководителя деловое совещание — возможность показать свой талант менеджера.
Основные задачи, которые можно решить с помощью деловых совещаний, следующие:
· развитие и укрепление политики предприятия и проведение ее в жизнь;
· интеграция мероприятий всех отделов и служб с учетом общих целей фирмы;
· выявление и расчет коллективных результатов;
· коллективное решение проблем с учетом обучающего эффекта.
Классификация деловых совещаний. Деловые совещания представляют собой особый вид организации труда. Существует определенная классификация совещаний, которая зависит от следующих основных признаков:
· по назначению:
· вырабатываюище и принимающие решения; разъясняющие и уточняющие задачи по реализации ранее принятых решений;
· подводящие итоги и дающие оценку принятым ранее решениям;
· оперативные (диспетчерские);
· по периодичности (частоте) проведения:
· разовые;
· регулярные;
· периодические;
· по количеству участников:
· узкий состав (до пяти человек); расширенные (до двадцати человек); представительные (свыше двадцати человек);
· по степени стабильности состава участников совещания:
· с фиксированным составом;
· с приглашенными по списку, составленному для каждого совещания; комбинированные;
· по принадлежности:
· общественных организаций;
· административные;
· научные и научно-технические;
· объединенные.
Планирование проведения совещаний. Проведение любого совещания имеет определенные цели, которые не будут достигнуты без наличия четырех обязательных этапов (табл. 1).

	Технология организации и проведения делового совещания

	Этапы
	Элементы

	1. Подготовка
	Определение целесообразности проведения совещания. Определение повестки дня. Определение состава участников. Назначение даты и времени совещания. Определение места проведения. Подготовка участников совещания

	2. Проведение
	Продолжительность совещания. Регламент. Протокол

	3. Подведение итогов и принятие решения
	Выводы. Определение тех, кто и в какие сроки должен выполнить определенный объем работ. Определение формы подведения итогов совещания. Принятие решения о широте информирования. Способы выработки решения

	4. Контроль за выполнением решения
	Определение лиц, осуществляющих контроль


1. Подготовка совещания. Начинается с определения целесообразности его проведения. Совещание нужно проводить, когда есть необходимость в обмене информацией, выявлении мнений и альтернатив, анализе сложных (нестандартных) ситуаций, принятии решения по комплексным вопросам.
На этом же этапе менеджер должен проанализировать все альтернативы этой формы работы. Это могут быть: решение вышестоящего руководства; возможность решения вопроса по телефону; селекторное совещание; возможность объединения с другими (плановыми) совещаниями. В том случае, если менеджер все-таки убедится а полезности совещания, его можно проводить. Итак, решение о целесообразности проведения совещания принято. Следующим элементом данного этапа является определение повестки дня. Здесь необходимо определить:
· содержание обсуждаемых проблем и главную тему совещания, которая должна характеризовать его сущность;
· условия, которым должен отвечать конечный результат совещания (они определяют цели совещания). Нужно, например, уяснить себе, что не каждое совещание может дать готовые решения;
· кто и какую подготовительную работу должен вести. Иногда целесообразно создать рабочую группу, которая готовит повестку дня, проводит предварительные краткие совещания в подразделениях, совещания двух лиц и т. д.
При формировании повестки дня, как показывает практика, допускаются многочисленные ошибки со стороны менеджеров — организаторов совещаний. Выделяются 6 групп ошибок:
· отсутствует главная тема совещания;
· при наличии нескольких тем совещания нет обеспечения их точного разграничения и соответствующего аналитического обсуждения;
· участникам предварительно не разъяснена суть обсуждаемой проблемы;
· в повестку дня включены вопросы разного объема и разнообразного содержания, поэтому есть угроза, что совещание может превратиться в обсуждение или в ссору между отдельными участниками или группами. Число участников, поставленных в позицию пассивных слушателей, увеличивается;
· на совещании обсуждаются проблемы и вопросы, которые можно решить в рабочем порядке;
· не удается придерживаться повестки дня. Участники отступают от нее и рассматривают стихийно возникшие побочные темы или какую-либо проблему, которая существует на данном предприятии постоянно.
Состав участников. Менеджер должен очень внимательно подойти к формированию списка состава участников, подутушть как о количественном, так и качественном составе.
Количественный состав. Оптимальным считается такое количество участников совещания, которое совпадает с количеством работников, активно участвующих в обсуждении вопроса. При этом основным критерием является компетентность в вопросах повестки дня. Распространенной ошибкой является приглашение наибольшего количества участников, которое может уместиться в зале заседаний {так называемое приглашение «для массовости»).
Качественный состав. К участию в совещании должны привлекаться только те должностные лица, которые наиболее компетентны в обсуждаемой проблеме.
Назначение дня и времени проведения совещания. Как правило, для проведения совещания отводится один определенный день в неделю. Это позволяет его участникам правильно спланировать свое рабочее время и надлежащим образом подготовиться к совещанию. Наилучшим днем для совещания считается среда или четверг, так как недельная кривая работоспособности имеет заметный спад в понедельник и пятницу.
Совещания лучше проводить во второй половине дня, так как из распространенной ныне теории биоритмов известно, что у человека в течение рабочего дня есть два пика повышенной работоспособности: первый — с 11 до 12 ч и второй — между 16 и 18 ч, Деловое совещание лучше всего приурочить ко второму пику. Это послужит для участников совещания дополнительным стимулом, побуждающим их работать быстро и эффективно, чтобы не засиживаться допоздна. Поскольку любое совещание нарушает обычный ритм трудовой деятельности, в первой половине рабочего дня (первый пик) проводить его нецелесообразно,
Основные ошибки, допускаемые при проведении совещания:
· не регламентируется его продолжительность;
· не соблюдается установленная продолжительность;
· слишком большая продолжительность;
· не делаются перерывы;
· не ограничивается время на доклады и выступления;
· участники не умеют кратко и ясно излагать свои мысли.
Как правило, местом проведения значительной части (более 70 %) деловых совещаний является кабинет руководителя организации,
В настоящее время на предприятиях есть специально оборудованные для совещаний помещения. Существуют определенные требования к оснащению таких помещений. Например, оно должно иметь хорошую звукоизоляцию, нормальную температуру и влажность воздуха, вентиляцию, удобную для работы мебель, оргтехнику.
Основные ошибки, допускаемые при определении места проведения совещания:
· слишком много совещаний проводится в кабинете начальника;
· в ходе совещания ведутся телефонные разговоры и даже принимаются посетители;
· помещение для совещания плохо оборудовано и недостаточно освещено,
Подготовка участников совещания. Менеджер — организатор совещания должен заблаговременно ознакомить всех участников с повесткой дня и необходимыми материалами. Каждый участник должен заранее знать тематику и задачи совещания, В этом состоиг залог эффективного проведения совещания, так как все его участники будут надлежащим образом к нему подготовлены,
2. Проведение совещания. Ученые установили, что оптимальная продолжительность совместной умственной деятельности большого числа людей составляет всего 40—45 мин. Спустя 50 мин у участников совещания ослабляется внимание: возникают шум, лишние движения, отвлеченные разговоры. Если и дальше продолжать совещание без перерыва, то у большинства людей наступает утомление. После 30 — 40-минутного перерыва у присутствующих улучшается самочувствие, восстанавливается нормальное состояние, и обсуждение проблем можно продолжить.
После 90 мин работы внимание и интерес к обсуждаемым проблемам падают. Данный этап совещания специалисты называют периодом отрицательной активности. В этот момент человек становится неуправляемым, ко всему относится нервозно и недоверчиво. Решения, принимаемые в такое время, отличаются обычно экстремизмом.
В случае, если совещание продолжается 2 ч без перерыва, то более 90% его участников согласны на любое решение, лишь бы это совещание побыстрее закончилось. Оптимальная продолжительность совещания не должна превышать 1 ч. Если обстоятельства дела требуют более длительной работы, то после 40 мин заседания необходимо объявлять перерыв 10— 15 мин.
Регламент — порядок ведения заседания, собрания, совещания. Это слово произошло от фр. reglement, которое в свою очередь произошло от лат. — правило. Кроме вышеназванного, это слово имеет еще значения: устав, свод правил, порядок работы учреждения.
В случае если регламент до начала совещания не установлен, существует опасность возникновения неделовой обстановки на самом заседании.
Обычно обязанность следить за соблюдением регламента возлагается на председателя собрания. Но уважение к регламенту должны соблюдать все участники делового совещания, независимо от занимаемой должности.
Протокол совещания — это первичный, официальный документ, составленный по определенной форме и содержащий запись выступлений участников совещания, собрания, заседания и принятые ими решения. На основании данного документа руководство имеет право требовать от сотрудников выполнения порученных им заданий. Собрание назначает или выбирает секретаря, который фиксирует в протоколе по поручению собрания наиболее важные моменты:
· достижение цели совещания;
· решение;
· исполнители задания и сроки.
Ниже приводятся те позиции, которые должны быть отражены в протоколе делового совещания:
· дата, место проведения;
· номер протокола;
· краткое содержание обсуждаемого вопроса;
· присутствовали;
· отсутствовали, причины отсутствия;
· копии (фамилии тех, кому предназначены);
· повестка дня по пунктам;
· тема по пункту повестки дня;
· обсудили (кто выступил);
· решили;
· постановили (сообщается, что именно);
· выполнение решения возложено на (фамилии);
· срок исполнения (дата).
3. Подведение итогов и принятие решения. Обычно решение на деловом совещании принимается всеми вместе и каждым в отдельности. Эффективность решения зависит от того, насколько каждому участнику совещания удалось включить свои идеи и соображения в общее решение.
Подводятся итоги совещания и делаются выводы; определяются те, кто и в какие сроки должен выполнить определенный объем работ; определяются объемы работ, сотрудники, которые будут выполнять задание; сроки, в течение которых должно быть выполнено задание; формы подведения итогов совещания (рассылка протокола или его части; выписка из протокола и т.п.).
Принятие решения о широте информирования. Его может принимать весь коллектив или отдельная его часть, отдельное подразделение.
Решения могут вырабатываться двумя способами;
· специально избранная комиссия по подготовке решения заранее составляет его проект. Проект зачитывается. Участники совещания вносят свои коррективы и принимают его по результатам голосования;
· председатель собрания подводит итоги обсуждения и формулирует решение.
4. Контроль за выполнением решения. Без претворения решения в жизнь и контроля за этим процессом любое деловое совещание становится бессмысленным. На этом этапе определяются лица, которые будут осуществлять контроль.
ТЕХНИКА ТЕЛЕФОННЫХ ПЕРЕГОВОРОВ

Исследования показывают, что менеджеры различных предприятий тратят на телефонные переговоры от 4 до 27 % рабочего времени.
Построение любого телефонного разговора состоит из четырех обязательных элементов:
· взаимного представления;
· введения собеседника в курс дела;
· обсуждения ситуаций;
· заключительного слова.
Необходимые для ведения телефонного разговора должны быть подобраны заранее.
Управленческая технология ведения телефонных переговоров
Если звоните вы
До разговора:
· подумайте, так ли необходим этот разговор;
· определите его цель;
материалы
· подготовьте бумагу, карандаш или ручку, а также календарь и нужные для разговора материалы.
Во время разговора:
· услышав собеседника па другом конце провода, поздоровайтесь («Алло, добрый день /доброе утро/ добрый вечер»);
· представьтесь (имя — подразделение — предприятие);
· говорите прямо в трубку;
· произносите слова четко;
· выясните, с тем ли человеком вы говорите, который вам нужен;
· спросите, есть ли у собеседника время на разговор или лучше перезвонить попозже;
· постарайтесь создать положительное настроение;
· не возражайте «в лоб» собеседнику, если желаете добиться благоприятного исхода разговора;
· внимательно слушайте собеседника;
· не прерывайте его;
· говорите спокойным голосом, не кричите;
· постарайтесь придать своему голосу приятную интонацию;
· чаще улыбайтесь. Собеседник этого не видит, но чувствует;
· избегайте монотонности — меняйте интонацию и темп разговора;
· не говорите слишком быстро или медленно — попробуйте подстроиться под темп собеседника;
· не переоценивайте способность собеседника понять специальную терминологию;
· избегайте жаргона;
· используйте паузы;
· если собеседник вас не понимает, не раздражайтесь и не повторяйте сказанное теми же словами, а найдите новые;
· в конце разговора уточните, кто и что будет делать дальше.
После разговора:
· проанализируйте, сказано ли все нужное;
· проверьте, не следует ли передать кому-либо это сообщение;
· точно запишите итог разговора (о чем вы договорились с собеседником);
· запишите, что пообещали сделать;
· сделайте необходимые заметки в ежедневнике.
Если звонят вам
· Всегда рядом с телефоном держите карандаш или ручку и бумагу. Отвечая после приветствия, называйте свое имя, отдел и предприятие.
· Сразу запишите фамилию звонившего и его проблему.
· Если позвонивший не представился, попросите его об этом.
· Если вы не можете сразу ответить на вопрос, то передайте содержание разговора человеку, знающему данную проблему,
· Спросите, можно ли перезвонить сразу же, как выясните вопрос.
· Если для выяснения вопроса потребуется много времени, сообщите об этом собеседнику и спросите, может ли он еще подождать или лучше позвонить попозже.
· Выяснив вопрос, поблагодарите собеседника и извинитесь за то, что заставили его ждать.
· Если передаете сообщение своему коллеге, предварительно коротко объясните ситуацию.
ПРАВИЛА ОБЩЕНИЯ ПО ТЕЛЕФОНУ

Правила общения по телефону
· Но говорите в микрофон телефонной трубки очень громко, так как это может быть причиной искажения вашего голоса.
· Говорите в нормальном темпе, четко произнося слова. При быстрой речи слова сливаются, а при медленной — собеседнику трудно следить за ходом ваших мыслей. Отчетливо выговаривайте числа и фамилии, помня, что телефон усугубляет недостатки речи.
· Говорите прямо в микрофон телефонной трубки. Если это правило нарушить, то ваш собеседник будет плохо вас слышать.
· Распределяйте время разговора поровну между вами и вашим собеседником.
· Следите за лаконичностью разговора, которая достигается за счет четких вопросов, требующих конкретного и короткого ответа.
· Не возвращайтесь к уже решенным и обсужденным вопросам.
Закапчивайте телефонный разговор, когда один или оба собеседника получили ответы на все интересующие их вопросы

ЗАДАНИЕ
1. Изучить дидактический материал. Написать конспект
2. [bookmark: _GoBack]Составить презентацию по теме: «Производственное совещание», «Техника телефонных переговоров»

Задание выполнить и сдать 10.06.2020
Адрес электронной почты: lana.kras.09.09@mail.ru

