Технология и психология переговорного процесса
Переговоры занимают большое место в деятельнос​ти профсоюзов, особенно в период заключения генераль​ного, отраслевых или региональных соглашений, коллек​тивных договоров. Эффективность же их проведения не всегда высока из-за неумения многих профсоюзных ра​ботников отделить обсуждаемую проблему от конкрет​ных людей (например, директора предприятия), недооцен​ки роли подготовки к переговорам, неумения рас​сматривать проблему с разных сторон, в том числе и с помощью партнера, использования субъективных кри​териев оценки выбора решения и так далее.
Переговоры - это сложный процесс, в котором ус​ловно можно выделить четыре этапа: подготовка, проведение дискуссии, заключение соглашения и его реализация.
На этапе подготовки ведется сбор информации, вычленяется проблема, уточняются интересы сторон, продумывается стратегия и тактика поведения, опре​деляются позиции и конечный результат переговоров.
Особое значение – с точки зрения психологии – на этом этапе имеет настрой, уверенность в том, что пред​ложения профсоюзного органа или организации справед​ливы, объективны и могут служить основой для конст​руктивного подхода к решению проблемы. Конечно, у администрации предприятия ресурсов больше: административных, финансовых, информационных и так далее. Но это не означает, что у профсоюзной стороны мало шансов на успех: глубокая подготовка к переговорам, вовлечение членов профсоюза в процесс формирования предложений, создание «команды» и про​чее существенно расширяют возможности для дости​жения желаемых результатов. Особое значение имеет вера в то, что предложения профсоюзной организации при заключении коллективного договора содержат в себе не столько просьбу, сколько предложения профкома о путях более эффективного использования человечес​кого капитала на благо развития предприятия.
Стратегия их пост​роения содержит ответы на вопрос о том, как субъект будет отстаивать свои предложения на протяжении все​го периода переговоров. Практика дает примеры ис​пользования профсоюзными органами и организациями следующих моделей стратегии: «борьба», «конфронта​ция», «конкуренция», «сотрудничество». Наиболее оп​тимальной, с учетом перспектив развития социального партнерства, является стратегия сотрудничества. Но она же является и наиболее сложной, ибо при таком подходе участники признают право друг друга на соб​ственное мнение и готовы его понять. Тот, кто опира​ется на сотрудничество, не старается добиваться сво​ей цели за счет другого, а ищет решения проблемы с соблюдением интересов обеих сторон.
На втором этапе дискуссии стороны выставляют требования, проясняют позиции и ведут поиск взаимо​приемлемых решений проблем в области повышения заработной платы, обеспечения безопасных условий труда и так далее. 
Переговоры – это разновидность делового общения, которая имеет свою технологию обмена информацией в основном по трем каналам: вербальному, звуковому и визуальному. Эти каналы обладают различной эффек​тивностью по воздействию на собеседника. Только око​ло 10% – это вербальное воздействие, определяемое теми словами, которые мы произносим; 30% – воздей​ствие, оказываемое тембром голоса, мелодичностью и ритмикой; а оставшиеся 60% – это воздействие, ока​зываемое визуально наблюдаемыми компонентами по​ведения: движениями, взглядами, одеждой, выражени​ем лица, манерами и т.п. Эти данные необходимо учитывать в процессе переговоров.
Очень важно вовлечь партнера в процесс активного поиска различных вариантов решения существующих проблем. Для этого необходимо уметь задавать вопро​сы. Как говорится: утверждения вызывают сопротив​ление, а вопросы – ответы. Можно сказать и так: веде​ние переговоров – это искусство постановки вопросов и умения слушать.

В процессе общения важную роль играют не только слова, умение задавать вопросы и слушать, но и мол​чание. Специалисты по переговорам советуют: 40% времени говорите, а 60% – молчите. В этом соотноше​нии заложена простая мысль — если поступило нера​зумное предложение или ведется сильная атака, то луч​ше всего в этот момент промолчать.
Настоящие переговоры, как говорят психологи, на​чинаются с момента, когда возникнет первое возраже​ние. Это, наверное, самый тяжелый момент переговор​ного процесса. Возражения бывают разные, ибо в их основе могут лежать различные причины: непонимание сути предложений, отсутствие необходимой информа​ции, нежелание партнера вести переговоры конструк​тивно. Важное значение имеет реакция на возражения: она может быть бурной, эмоциональной или обдуман​ной, ведь девять из десяти возражений можно предви​деть еще до начала беседы.
Существуют различные приемы нейтрализа​ции возражений:
пауза: в ходе нее определяется свое дальнейшее поведение;
психологическое присоединение к возражению: парт​нер узнает, что его возражение разумно и имеет право на существование;
уточняющие вопросы могут смягчить суть возра​жения и другие.
В процессе переговоров важную роль играет уме​ние слушать, что предполагает владение следующими приемами.
Во-первых, следует избегать ловушки негативного, предвзятого, избирательного и безразличного слуша​теля. К ним относятся: предвзятое слушание, когда человек заранее знает, что хочет сказать его собесед​ник; избирательное слушание – из всего услышанного путем фильтрации воспринимается только желаемая информация; отвлеченное слушание –без проявления эмоций человек воспринимает разные виды информа​ции, в том числе и негативную. 
Во-вторых, правила активного слушания партнера по переговорам предполагают не только критическую оцен​ку своей языковой компетенции, но и снисходительного отношения к отклонениям от стандарта в речи собесед​ника. В фокусе внимания должна быть основная мысль (идея) партнера и то, как этот фокус перемещается внут​ри себя. При этом необходимо показывать партнеру о восприятии (понимании) его сообщения. Если же нет, то следует воспользоваться вопросом: «Это очень интерес​но, но не могли бы Вы уточнить...»
Активное слушание включает также соответству​ющее невербальное поведение: необходимо смотреть в глаза собеседника, поза должна выражать внимание, вести запись и фиксировать самые важные моменты переговоров; киванием головы и звуками одобрения осуществляется посылка для собеседника невербаль​ных сигналов об интересе к его сообщениям.
В переговорном процессе акт заключения соглаше​ния рассматривается как важнейший этап переговоров. В этот момент стороны берут обязательства, которые фиксируются в соответствующем документе. Резуль​тат переговоров следует оценивать с позиции его соот​ветствия поставленной перед переговорами целью.
Позитивный результат переговоров следует рассматривать как естественное их завершение. Переговоры считаются завершенными, если:
их результаты подверглись тщательному анализу, на основе которого делаются соответствующие вы​воды;
началась работа по реализации достигнутых со​глашений.
После заключения соглашения или подписания кол​лективного договора представители профсоюзной орга​низации встречаются с активом и сообщают о резуль​татах переговоров. Оценки могут быть разными, и свя​зано это с тем, что у каждого активиста есть свое представление о том, что такое «хорошо» или «плохо». Для снижения субъективности в оценке достигнутых результатов необходимо использовать критерии, кото​рые на этапе подготовки специально обсуждались при выработке целей переговоров.
Они закончились, документы подписаны. Но пере​говорный процесс не завершен: впереди работа по реализации достигнутых соглашений. Время пока​жет эффективность выбранных вариантов и степень ответственности каждой из сторон за выполнение взя​тых на себя обязательств.
На этом этапе происходит главное: путем организа​ционного и финансового обеспечения идеи документа «материализуются» в виде повышения заработной пла​ты, улучшения условий труда и так далее. Видимые, а порой и невидимые позитивные изменения в жизни трудового коллектива являются определяющим критери​ем эффективности переговоров.
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