Ситуационное управление
Тема 1. Введение. Основные понятия.

«Одноходовое» мышление и вред от него. Понятие проблемы и сопутствующие понятия: корни, контекст, статус, шлейф, тестирование, эхо проблемы. Метод «а что будет, если?». Карта PMI или «Плюмин» (плюсы, минусы, интересно). Метод C&S – оценка последствий, событий и результатов события, выбора или действия. Субъективность проблем и варианты взаимодействия человека и проблемы. Какая информация нужна для решения проблемы? Как строятся системы оповещения? Что делать, столкнувшись с проблемой – действовать или подождать? Логические пузыри Э.Боно. Проблемы восприятия, выражения, эмоций, среды. Типизация организационных проблем. Эксплуатационные и исполнительские проблемы. Метод Кепнера – Трего. Метод OPV  и работа с трудными клиентами. Цепочка Цицерона. Как перейти от проблемы к задаче? Пространство проблемы и пространство решения. Одинарная и двойная петли К.Арджириса. Диагностика проблем. Возможные стадии решения проблемы. Управление циклом отношений. Понятие конкурентоспособности и ее измерение.
Тема 2. Технология изменений – крупный план.

Когда имеет смысл применять технологию изменений? Первый этап технологии  -сбор и обработка проблем (фиксация проблем, уточнение целей, ограничений, критериев успеха, обработка и сортировка проблем). Второй этап технологии  - подготовка и утверждение Плана изменений (поиск альтернативных решений, утверждение критериев выбора, выработка проекта решения, подготовка план-графика и сметы, консолидация, оценка ресурсов, модификация и утверждение консолидированного плана). Третий этап технологии – реализация Плана изменений (контролируемая реализация, анализ, заполнение баз данных, организация обратной связи, утверждение новых норм, регламентов и стандартов). Три уровня работы – индивидуальная, в малой группе и в большой группе. Когда для решения проблемы нужна группа? Как организовать процесс решения в группе? 
Тема 3. Технология изменений – детали и подробности.

Как зафиксировать проблему? Как зависит решение проблемы от ее формулировки? Можно ли решать проблемы в авторской постановке? Метод ослабления условий. «Языковые» проблемы. Перенос акцента с проблемы на цель. Оценка совокупной стоимости решения и степени необратимости изменений. Анализ целей и соответствия критерия и целей. Характеристики эффективного решения. Методы обработки проблем. Вопросы как инструмент управления. Классификация и примеры вопросов. Техники активного слушания. Метод «шести шляп» Э.Боно и возможности его использования. Как правильно сформулировать задачу? Способы переопределения (переформулирования) проблем? Анализ тщательности определения проблем. Именование и «паспортизация» проблем. Поиск альтернативных решений и «идеевыжималка» Б.Эберля. Методы генерации идей. «Дерево» ошибок. Система расстановки приоритетов. Ресурсный анализ плана. Что делать, если ресурсов не хватает? Варианты формирования команды изменений. Примеры нетрадиционных решений.
Тема 4. База ситуаций. Примеры. 
Как обойти коррумпированного закупщика? Что делать, если персонал не реагирует на повышение оплаты труда? Как повысить эффективность работы территориальных менеджеров? Что делать менеджеру, статус которого фактически понижен? Имеет ли смысл судиться с уволенным из компании вором? Как удержать проектную команду в перерыве между проектами? Можно ли остановить или упорядочить переманивание заказчиком лучших наших специалистов? Почему «капризничают» дилеры и как с ними обращаться? Что делать, если влиятельные топ-менеджеры клиента враждуют друг с другом? Можно ли провести успешные переговоры, если с данным клиентом уже есть негатив в истории отношений?
Тема 5. СПИН-модель и особенности ее применения

Скрытые и явные потребности. Оценка серьезности проблемы и стоимости решения. Когда полезно использовать ситуационные вопросы? В какого рода продажах можно использовать проблемные вопросы? Рецепт успеха для небольших сделок и провала для крупных сделок. Уравнение ценности. Извлекающие вопросы и восприятие ценности покупателем. Направляющие вопросы и их использование, в частности, при работе с «агентами влияния». Алгоритм перевода скрытой потребности в явную. Планирование извлекающих вопросов. Характеристики, преимущества и выгоды в модели СПИН. Стадии встреч и цель каждой стадии. 
Тема 6. Основные и дополнительные инструменты решения проблем.
Выгоды метода «шести шляп» Э.Боно и метод «шести пар обуви». Познавательные способности и навыки. Четыре измерения творческого мышления. Что такое интуиция? Вертикальное и генерирующее мышление. Коллективные эвристические методы. Управленческое решение как продукт. Уровни и типы решений. Условия и правила мозгового штурма. Пять этапов бенчмаркинга. Авторская модель: «три этажа и четыре пятиугольника бизнеса».
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Контрольные вопросы по курсу:

1. Приведите примеры «одноходового» мышления?

2. Какую ситуацию мы называем проблемной?
3. Примените метод «а что будет, если?» к какой-то ситуации в Вашей фирме (подразделении).

4. Попробуйте применить метод PMI к уже принятому решению, которое кажется Вам неверным или сомнительным.

5. Попробуйте применить метод C&S к уже принятому решению, представляющемуся неверным или сомнительным.

6. Варианты взаимодействия человека и проблемы. 

7. Как строятся системы оповещения? Логические пузыри Э.Боно. Какие типы проблем Вы знаете? 

8. Как перейти от проблемы к задаче? 

9. Пространство проблемы и пространство решения. Одинарная и двойная петли К.Арджириса. 

10. Когда имеет смысл применять технологию изменений? 

11. Из каких шагов состоит первый этап технологии изменений, связанный со сбором и обработкой проблем? 
12. Что является основной задачей второго этапа и какие шаги требуется выполнить на этом этапе?
13. На какие моменты нужно обратить особое внимание при реализации Плана изменений? 
14. Три уровня работы и когда их лучше применять? 
15. Когда для решения проблемы нужна группа? Как организовать процесс решения в группе? 
16. Зависит ли решение проблемы от ее формулировки? Можно ли решать проблемы в авторской постановке и почему? 

17. Приведите конкретный пример «языковых» проблем из своей практики.

18. Какие методы обработки проблем Вы знаете?

19. Вопросы как инструмент управления. Классификация и примеры вопросов. Техники активного слушания. 
20. Метод «шести шляп» Э.Боно и возможности его использования. Выгоды метода «шести шляп» Э.Боно и метод «шести пар обуви». 
21. Как правильно сформулировать задачу? Способы переопределения (переформулирования) проблем? 
22. Именование и «паспортизация» проблем. Поиск альтернативных решений и «идеевыжималка» Б.Эберля. Методы генерации идей. 
23. Ресурсный анализ плана. Что делать, если ресурсов не хватает? 
24. Варианты формирования команды изменений, преимущества и недостатки каждого из них. 

25. Приведите пример проблемы, существовавшей в Вашей фирме (подразделении). Как она была решена? Смогли ли бы Вы сейчас предложить иное решение и иной подход к решению этой проблемы?

26. Когда применима СПИН-модель? Скрытые и явные потребности. Оценка серьезности проблемы и стоимости решения. 
27. Когда полезно использовать ситуационные вопросы? В какого рода продажах можно использовать проблемные вопросы? 
28. Уравнение ценности. Извлекающие вопросы и восприятие ценности покупателем. Направляющие вопросы и их использование, в частности, при работе с «агентами влияния». Алгоритм перевода скрытой потребности в явную. 
29. Вертикальное и генерирующее мышление. 
30. Управленческое решение как продукт. Уровни и типы решений. 
31. Условия и правила мозгового штурма. 
32. Пять этапов бенчмаркинга. 
33. Авторская модель: «три этажа и четыре пятиугольника бизнеса».
