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1 ПАСПОРТ ПРОГРАММЫ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ УСПЕВАЕМОСТИ ПО УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЕ 
ОГСЭ.07. КУЛЬТУРА ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ
1.1. Область применения программы
Программа текущего контроля успеваемости по учебной дисциплине является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 08.02.07 Монтаж и эксплуатация внутренних сантехнических устройств, кондиционирования воздуха и вентиляции. 
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: ОГСЭ.00. Общий гуманитарный и социально-экономический цикл
1.3. Требования к результатам освоения дисциплины:
	Требования (ФГОС, работодателя, запрос специальности)
	Образовательные результаты
	Компетенции

	Тип ОР
	Формулировка требований
	№
	Формулировка образовательного результата
	Уровень усвоения
	

	Умения
	Соблюдать профессиональный этикет
	1
	Передача информации устно в деловых ситуациях: по телефону, в деловой беседе, на совещаниях, публичном выступлении, деловых переговорах в соответствии с требованиями этики и культуры.
	2
	ОК 6

	
	Соблюдать общие нормы и правила поведения
	2
	Решение коммуникативных задач в профессиональной деятельности на основе применения техник и приемов общения.
	3
	ОК 3

	
	
	3
	Соблюдение требований культуры речи при устном и письменном обращении.
	2
	ОК 6

	
	Использовать приемы делового общения и навыки культуры поведения
	4
	Подбор приемов делового общения и применение навыков культуры поведения в заданных ситуациях в профессиональной деятельности
	3
	ОК 6

	
	Использовать методы и средства эффективного делового общения
	5
	Подбор методов и средств эффективного делового общения для решения ситуаций в профессиональной деятельности
	3
	ОК 2

	Знания
	Проявление индивидуальных особенностей личности в деловом общении
	6
	Владение понятиями «личность», «индивид», «индивидуальность», «субъект»
	1
	ОК 2

	
	
	7
	Распознавание понятий «темперамент», «характер», «способности», «воля», «эмоции», «чувства»
	1
	ОК 2

	
	
	8
	Соотнесение понятия общения с его характеристиками: структура, виды и уровни.
	1
	ОК 2

	
	
	9
	Распознавание в конкретных ситуациях правил ведения деловой беседы, приемов убеждения, приемов слушания в деловой беседе.
	1
	ОК 3

	
	Этика и культура поведения
	10
	Владение  понятиями деловое общение, этика, мораль, деловой этикет, профессиональный этикет, культура поведения
	1
	ОК 3

	
	
	11
	Распознавание правил организации рабочего пространства для индивидуальной работы и общения. 
	1
	ОК 2

	
	
	12
	Использование знаний об особенностях внешнего облика делового человека при создании имиджа делового человека.
	1
	ОК 2

	
	
	13
	Воспроизведение этических норм взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами в деловом общении
	1
	ОК 6

	
	Конфликты в деловом общении
	14
	Владение понятием «конфликт», его видов, стратегий поведения в конфликтных ситуациях
	1
	ОК 2

	
	
	15
	Соотнесение понимания способов разрешения конфликтов, приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения
	1
	ОК 6


1.4 План текущего контроля
1.  План реперных точек _4__ семестр
	РТ№
	Название РТ

(тема)
	Форма  отчетности о выполнении задания
	№ОР
	Уровень освоения
	Вес образовательных результатов

(в баллах)

	1
	«Психологические основы делового общения»
	Решение коммуникативных задач на определение приемов общения.
	2
	3
	20

	
	
	Решение задач на применение средств эффективного общения в профессиональной деятельности
	5
	3
	20

	
	
	Решение тестовых заданий по определению понятий категорий человека в общении.
	6
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению проявления индивидуальных особенностей человека в общении.
	7
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению понятия общения, его структуры, видов и уровней.
	8
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению правил ведения беседы, приемов убеждения и слушания в деловой беседе.
	9
	1
	10

	2
	«Этика и культура делового общения»
	Решение ситуаций на передачу информации в деловых ситуациях.
	1
	2
	15

	
	
	Решение ситуаций на применение требований культуры речи в деловом общении.
	3
	2
	15

	
	
	Решение коммуникативных задач на применение приемов делового общения и культуры поведения в профессиональной сфере.
	4
	3
	20

	
	
	Решение тестовых заданий по определению этических правил общения в деловой сфере.
	10
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению правил организации рабочего пространства в деловом общении.
	11
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению особенностей имиджа делового человека.
	12
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению этических норм взаимоотношений в деловом общении.
	13
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению понятия конфликт, его видов, стратегий поведения.
	14
	1
	10

	
	
	Решение тестовых заданий по определению способов разрешения конфликтов.
	15
	1
	10


Реперная точка №1
Вариант 1. 
Контроль образовательного результата № 2. Решение коммуникативных задач в профессиональной деятельности на основе применения техник и приемов общения.
Задание 1. Проанализируйте диалог с точки зрения позиций общения, запишите формулу трансакции. Является ли данный диалог конструктивным?

- Я вижу, что Вы невнимательно слушаете, что я говорю. Мне придется повторить мое объяснение еще раз.

- Извините, Петр Сергеевич, я постараюсь быть более внимательным.

Задание 2. Определите состояние и намерения собеседников по их невербальным проявлениям в ситуации: 
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Контроль образовательного результата № 5. Подбор методов и средств эффективного делового общения для решения ситуаций в профессиональной деятельности.
Задание 3.  Прочтите приведенную ниже зарисовку. Воспользуйтесь вашими знаниями о невербальной коммуникации и расшифруйте, что хотел сказать своим поступком каждый из участников ситуации.

Главный специалист отдела похвалил сотрудницу  за хорошую беседу и потрепал по плечу. Девушка поспешно отстранилась.

Задание 4. Какие приемы общения использованы  инженером по ТБ ЖКХ в ситуации: «Сергей Иванович, какой замечательный у вас получился проект по взаимодействию с партнерами нашей организации!». Является ли он конструктивным?
Контроль образовательного результата № 6. Владение понятиями «личность», «индивид», «индивидуальность», «субъект». 
Задание 5. Определите понятие: человек как представитель рода человеческого – это категория …

Задание 6. Конкретный человек со своеобразными физическими, физиологическими, психологическими, социальными качествами и свойствами — это (выберите правильный вариант ответа):

 а) личность;

б) индивидуальность;

в) субъект;

г) индивид.
Задание 7. Определите характеристики, относящиеся к категории человека как личности (выберите правильные варианты ответа):
а) целеустремленность;

б) мужской пол;

в) голубой цвет глаз;

г) творческий подход к делу.
Контроль образовательного результата № 7. Распознавание понятий «темперамент», «характер», «способности», «воля», «эмоции», «чувства».
Задание 8. Индивидуально-психологические особенности личности, которые проявляются в конкретной сфере и являются условием успешной работы в ней, характеризуют (выберите правильный вариант ответа):

а) темперамент;

б) волю;

в) способности.

г) характер.

Задание 9. Установите соответствие понятий и их определений:

	1
	воля
	а
	отношение человека к ситуации как переживание

	2
	эмоции
	б
	сознательное регулирование человеком своего поведения

	3
	чувства
	в
	личностные особенности человека, проявляющиеся в поведении

	
	
	г
	высшая форма проявления эмоций


Задание 10. Проявляется ли характер в данной ситуации: «Светлана Петровна очень обрадовалась окончанию работы над проектом»? Ответ обоснуйте.
Контроль образовательного результата № 8. Соотнесение понятия общения с его характеристиками: структура, виды и уровни.
Задание 11. Установите соответствие стороны в структуре общения и ее характеристике:

	1
	коммуникативная
	а
	понимание, восприятие собеседника

	2
	интерактивная
	б
	организация межличностного взаимодействия

	3
	перцептивная
	в
	установление контакта с собеседником

	
	
	г
	обмен информацией между собеседниками


Задание 12.  Вид общения без использования речевых средств  - … (написать название).
Задание 13. Уровень общения, когда собеседники получают удовольствие от беседы (выберите правильный вариант ответа):
а) деловой;

б) игровой;

в) манипулятивный;

г) духовный.
Контроль образовательного результата № 9. Распознавание в конкретных ситуациях правил ведения деловой беседы, приемов убеждения, приемов слушания в деловой беседе.
Задание 14. Определите приемы убеждения в ситуации: «В конце смены техник строительных сооружений обращается к главному бухгалтеру ЖКХ: «Татьяна Петровна, как  замечательно Вы выглядите даже в конце рабочего дня!»
Задание 15. Определите, умеют ли участники диалога слушать друг друга (ответ обоснуйте):

- Ты был на выставке инновационных технологий, которая представлена у нас в главном корпусе?

- Нет. И тебе не советую ходить.
Задание 16. Прием рефлексивного слушания через использование выражений: «Если я Вас правильно понял…», «Другими словами Вы считаете, что…» (выберите правильный вариант ответа):
а) резюмирование;

б) отражение чувств;

в) выяснение;

г) перефразирование.

Вариант 2.

Контроль образовательного результата № 2. Решение коммуникативных задач в профессиональной деятельности на основе применения техник и приемов общения.
Задание 1. Проанализируйте диалог с точки зрения позиций общения, запишите формулу трансакции. Является ли данный диалог конструктивным?

Кассир. А не уйти ли нам сегодня домой пораньше, пока нет начальства?

Бухгалтер. Будьте добры, передайте мне ведомости за прошлый квартал.

Задание 2. Определите состояние и намерения собеседников по их невербальным проявлениям в ситуации:
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Контроль образовательного результата № 5. Подбор методов и средств эффективного делового общения для решения ситуаций в профессиональной деятельности
Задание 3.  Прочтите приведенную ниже зарисовку. Воспользуйтесь вашими знаниями о невербальной коммуникации и расшифруйте, что хотел сказать своим поступком каждый из персонажей.

Во время оперативного совещания двое сотрудников отвлекаются на посторонние темы.  Начальник отдела, заметив это, делает паузу в своем выступлении и пристально смотрит на коллег.

Задание 4. Укажите, какой прием общения использовал руководитель в беседе с сотрудником: «Максим Сергеевич, когда вы впервые пришли в наше учреждение, вы показались мне надменным в общении с коллегами. А теперь я узнал вас  ближе и понял, что вы можете быть хорошим специалистом». Является ли он конструктивным?

Контроль образовательного результата № 6. Владение понятиями «личность», «индивид», «индивидуальность», «субъект». 
Задание 5. Человек как представитель общества со своей позицией – это … (запишите понятие).
Задание 6. Человек деятельностный как активный преобразователь действительности (выберите правильный вариант ответа):

а) личность;

б) индивидуальность;

в) субъект;

г) индивид.
Задание 7. Определите характеристики, относящиеся к категории человека как индивид (выберите правильные варианты ответа)::
а) неторопливость;

б) решительность;

в) технические способности;

г) высокий рост.
Контроль образовательного результата № 7. Распознавание понятий «темперамент», «характер», «способности», «воля», «эмоции», «чувства».
Задание 8. Индивидуальные особенности человека, характеризующие динамику его психической деятельности (выберите правильный вариант ответа):
а) темперамент;

б) воля;

в) способности.

г) характер.
Задание 9. Установите соответствие вида эмоций и определений:

	1
	аффект
	а
	напряженное состояние в экстремальной ситуации

	2
	настроение
	б
	бурное кратковременное эмоциональное состояние

	3
	страсть
	в
	слабовыраженное продолжительное состояние

	
	
	г
	сильная всеохватывающая эмоция


Задание 10. Проявляется ли характер в данной ситуации: «Виктор Иванович всегда добивается цели. Четко планирует свой рабочий  день. Старается анализировать проблемы и трудности»? Ответ аргументируйте.
Контроль образовательного результата № 8. Соотнесение понятия общения с его характеристиками: структура, виды и уровни.
Задание 11. Сторона общения как взаимодействие партнеров - … (запишите название).
Задание 12. Установите соответствие вида общения и его определения:

	1
	межличностное
	а
	Передача информации с помощью телевидения, газет, журналов

	2
	опосредованное
	б
	Общение как непосредственный контакт людей

	3
	массовое
	в
	Передача информации по телефону, СМС

	
	
	г
	Понимание информации через мимику, интонацию, жесты человека


Задание 13. Уровень общения на основе скрытых мотивов для достижения собственной выгоды (выберите правильный вариант ответа):
а) деловой;

б) игровой;

в) манипулятивный;

г) духовный.
Контроль образовательного результата № 9. Распознавание в конкретных ситуациях правил ведения деловой беседы, приемов убеждения, приемов слушания в деловой беседе.
Задание 14. Определите прием убеждения в ситуации: «Бригадир утром обращается к рабочему: «Петр Ильич, зайдите ко мне в кабинет, пожалуйста».

Задание 15. Умеют ли участники диалога слушать друг друга:

- У тебя есть образец заполнения новой формы накладных на выполнение технических заданий?

       - Нет, но давай поищем в новых рекомендациях…

 Ответ аргументируйте.
Задание 16. Прием рефлексивного слушания через использование выражений: «Итак, Вы считаете, что…», «Если подвести итог сказанному…» (выберите правильный вариант ответа):
а) резюмирование;

б) отражение чувств;

в) выяснение;

г) перефразирование.

Вариант 3.

Контроль образовательного результата №2. Решение коммуникативных задач в профессиональной деятельности на основе применения техник и приемов общения.
Задание 1. Проанализируйте диалог с точки зрения позиций общения, запишите формулу трансакции. Является ли данный диалог конструктивным?

Начальник отдела. Каким это образом у вас здесь получилось такое число в итоговой  колонке отчета за квартал?

Сотрудник. Ах, да, забыл учесть данные последнего замера!

Задание 2. Определить состояние и намерения собеседников по их невербальным проявлениям в ситуации:
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Контроль образовательного результата № 5. Подбор методов и средств эффективного делового общения для решения ситуаций в профессиональной деятельности
Задание 3.  Прочтите приведенную ниже зарисовку. Воспользуйтесь вашими знаниями о невербальной коммуникации и расшифруйте, что хотел сказать своим поступком каждый из участников ситуации.
Даша собрала свои длинные светлые волосы в тугой узел на затылке, надела одолженный у матери строгий костюм в тонкую полоску и черные классические туфли, сложила папки с документами в портфель и отправилась на собеседование.

Задание 4. Вы – бригадир сантехников ЖКХ Завокзального района города. Поступил заказ от жителя, проживающего в доме малосемейного типа по поводу протекания труб в ванной. Вы направили по адресу своего сотрудника. Но через некоторое время поступил звонок от заказчика, что  ваш сотрудник допустил ошибку при выполнении задания. Укажите, какой прием расположения целесообразно использовать в беседе с сотрудником и пропишите примерную фразу его применения. 
Контроль образовательного результата № 6. Владение понятиями «личность», «индивид», «индивидуальность», «субъект». 
Задание 5. Уникальность, неповторимость личности – это  … (назовите понятие).
Задание 6. Человек как представитель рода человеческого, телесное бытие (выберите правильный вариант ответа):
а) личность;

б) индивидуальность;

в) субъект;

г) индивид.
Задание 7. Определите характеристики, относящиеся к категории человека как личность (выберите правильные варианты ответа):
а) ранимость;

б) настойчивость;

в) коммуникативные способности;

г) атлетическое телосложение.
Контроль образовательного результата № 7. Распознавание понятий «темперамент», «характер», «способности», «воля», «эмоции», «чувства».
Задание 8. Индивидуальные особенности человека, определяющие его поведение (выберите правильный вариант ответа):
а) темперамент;

б) воля;

в) способности.

г) характер.
Задание 9. Установите соответствие уровня способностей и его определением:

	1
	одаренность
	а
	предпосылки развития способностей

	2
	талант
	б
	высокий уровень развития специальных способностей человека

	3
	задатки
	в
	общие способности человека, обеспечивающие легкость и продуктивность его деятельности

	
	
	г
	наивысший уровень развития способностей человека


Задание 10. Проявляется ли характер в данной ситуации: «Сергей Ильич – очень аккуратный сотрудник, все вещи у него на своем месте, в рабочих документах - порядок»? Ответ обоснуйте.
Контроль образовательного результата № 8. Соотнесение понятия общения с его характеристиками: структура, виды и уровни.
Задание 11. Сторона общения как взаимодействие партнеров (выберите правильный вариант ответа):
а) коммуникативная;

б) интерактивная;

в) перцептивная.
Задание 12. Войдя, Иван Сергеевич поприветствовал кивком головы своего коллегу, который сидел на другом конце ряда в конференц-зале. Определите вид общения в данной ситуации.
Задание 13. Укажите соответствие уровня общения и его определения:

	1
	деловое
	а
	когда собеседник – «предмет» нужный или мешающий

	2
	манипулятивное
	б
	общение в рамках принятых норм и правил

	3
	стандартизованное
	в
	общение с учетом личности собеседника для достижения общей цели

	
	
	г
	общение на основе скрытых мотивов для достижения собственной выгоды


Контроль образовательного результата № 9. Распознавание в конкретных ситуациях правил ведения деловой беседы, приемов убеждения, приемов слушания в деловой беседе.
Задание 14. Определите прием убеждения в ситуации: «Начальник смены на протяжении долгого времени внимательно, не перебивая выслушивает рабочего по проблеме взаимоотношений в бригаде».

Задание 15. Умеют ли участники диалога слушать друг друга:

- Вы читали выступление нового главного специалиста коммунального хозяйства района на конференции?

       - Нет, но кто читал, говорят, что много информации для размышления.
 Ответ аргументируйте.
Задание 16. Прием рефлексивного слушания через использование выражений: «Я не понял вот этот момент…», «Уточните, пожалуйста, вот этот пункт…» (выберите правильный вариант ответа):
а) резюмирование;

б) отражение чувств;

в) выяснение;

г) перефразирование.

Инструмент оценки
Реперная точка №1
	№ Варианта
	№ задания
	Ключ, критерии оценивания, модельный ответ, эталон
	Баллы

	1
	1
	Одинаковые позиции в общении, В—В. Конструктивный диалог.
	10

	
	2
	Критерии оценивания: 
1) определены невербальные средства всех героев картинки: у человека слева задумчивый взгляд, рука поддерживает голову,  человек справа наклонил в сторону голову, у него прямой взгляд, указательный палец направлен на предмет общения, в руках очки.
2)  дано описание их состояния: человек слева рассуждает, критично оценивает ситуацию, а человек справа желает убедить собеседника, он заинтересован в результате беседы.
	10

	
	3
	Определены намерения двух героев зарисовки.

Начальник хотел похвалить сотрудницу (прием расположения к себе) (5 б.).
 Девушка отстранилась, таким образом,  демонстрируя страх перед ситуацией, тревогу прикосновения (5 б.).
	10

	
	4
	Комплимент. Конструктивным, т.к. является приемом расположения к себе, а также приемом убеждения «Золотые слова» как влияние на собеседника.
	10

	
	5
	индивид
	4

	
	6
	б
	3

	
	7
	а г
	3

	
	8
	в
	3

	
	9
	1б 2а 3г
	3

	
	10
	нет, это эмоция
	4

	
	11
	1г  2б  3а
	3

	
	12
	невербальный
	3

	
	13
	б
	4

	
	14
	имя собственное, золотые слова (комплимент)
	3

	
	15
	Нет. Спросили о факте посещения, человек стал критиковать.
	4

	
	16
	в
	3

	2
	1
	Разные позиции в общении, Д—В. Неконструктивный диалог.
	10

	
	2
	Критерии оценивания: 
1) определены невербальные средства всех героев картинки: у человека слева голова и руки опущены, у человека справа агрессивный взгляд, рот приоткрыт, он показывает на часы (5 б.).
2) дано описание их состояния: мужчина слева испытывает чувство вины. Справа- рассержен, испытывает отрицательные эмоции к ситуации (5 б.).
	10

	
	3
	Определены намерения двух героев зарисовки.

Начальник хотел привлечь внимание сотрудников, нарушающих дисциплину (невербальное средство общения). Пауза, взгляд – кинесика.
	10

	
	4
	Прием расположения к себе - комплимент (в форме парадокса). Конструктивный
	10

	
	5
	личность
	4

	
	6
	в
	3

	
	7
	а г
	3

	
	8
	а
	3

	
	9
	1б  2в  3г
	3

	
	10
	да, проявление волевого качества - целеустремленность, черта характера как отношение к делу - умение планировать
	4

	
	11
	интерактивная
	3

	
	12
	1б 2в  3а
	3

	
	13
	в
	4

	
	14
	имя собственное
	3

	
	15
	Да. Собеседник поддерживает разговор, хотя первоначальный ответ – отрицательный.
	4

	
	16
	а
	3

	3
	1
	Одинаковые позиции в общении, В—В. Конструктивный диалог.
	10

	
	2
	Критерии оценивания:
1)  определены невербальные средства всех героев картинки: у участников ситуации открытый взгляд, доброжелательные улыбки, у мужчины рука вперед (5 б.)

2) дано описание их состояния: положительные эмоции, желание общаться, доброжелательная атмосфера общения (5 б.).
	10

	
	3
	Определены намерения героини зарисовки: стремление создать благоприятное впечатление о себе как человеке деловом, настроенном на конструктивное общение.
	10

	
	4
	Прием - поддержка: «Александр Петрович, ничего страшного, у всех бывают ошибки. В следующей подобной работе вы учтете все мои замечания, и у вас все получится».
	10

	
	5
	индивидуальность
	4

	
	6
	г
	3

	
	7
	б в
	3

	
	8
	г
	3

	
	9
	1в 2б 3а
	3

	
	10
	Да, черта характера как отношение к вещам
	4

	
	11
	б
	3

	
	12
	невербальный
	3

	
	13
	1в 2г 3б 
	4

	
	14
	терпеливый слушатель
	3

	
	15
	Да, собеседник поддерживает разговор, хотя первоначальный ответ отрицательный.
	4

	
	16
	в
	3

	итого
	
	80


Инструмент оценки:
73 – 80 б. – «отлично»

56 – 72 б – «хорошо»

40 – 55 б. – «удовлетворительно»

Менее 40 б. – «незачет»

Реперная точка №2

Вариант 1.

Контроль образовательного результата № 1. Передача информации устно в деловых ситуациях: по телефону, в деловой беседе, на совещаниях, публичном выступлении, деловых переговорах в соответствии с требованиями этики и культуры. 
Задание 1. Проанализируйте ситуацию: укажите ошибку и пропишите правильные действия  сотрудника.

Раздается звонок в компанию «Визит». Начальник смены  долго не отвечает на звонок, доделывая срочную работу по поручению директора компании. Наконец, он отрывается от документов, берет трубку и отвечает:

- Доброе утро, компания «Визит» Вас слушает.

Контроль образовательного результата № 3. Соблюдение требований культуры речи при устном и письменном обращении.
Задание 2. Вы являетесь бригадиром рабочих ЖКХ, осуществляющих сантехнические работы жителям микрорайона Заря. При деловой встрече Вам необходимо представить своего сотрудника партнеру по бизнесу, который приехал в Вашу организацию на встречу по обмену опытом устройства вентиляционных систем. Пропишите возможную форму обращения к партнеру. Поясните, как необходимо поступить при знакомстве в деловой обстановке и сформулируйте, как Вы представите своего сотрудника.
Контроль образовательного результата № 4. Подбор приемов делового общения и применение навыков культуры поведения в заданных ситуациях профессиональной деятельности.
Задание 3. Вы являетесь главным техником отдела ЖКХ одного из микрорайонов города. Во время делового взаимодействия с вами ваш сотрудник «вышел из себя», не принимая ваших замечаний по поводу очередного рекламного проекта. Вы не можете позволить подчиненному так себя вести, ведь это подрывает ваш авторитет. Что вы предпримете? Пропишите ваши действия, фразы обращения к сотруднику.
Контроль образовательного результата № 10. Владение  понятиями деловое общение, этика, мораль, деловой этикет, профессиональный этикет, культура поведения.
Задание 4. Общение, направленное на согласование и объединение усилий с целью налаживания отношений и достижения общего результата (выберите правильный ответ):

а) духовное;

б) манипулятивное;

в) деловое;

г) фатическое.
Задание 5. Моральное осознание человеком своих действий, благодаря чему он контролирует своих поступки и дает им оценку (выберите правильный ответ).

а) совесть;

б) мораль;

в) этика;

г) эстетика.

 Контроль образовательного результата № 11. Распознавание правил организации рабочего пространства для индивидуальной работы и общения.
Задание 6. Офисное помещение делового человека состоит из  … зоны и зоны … (допишите недостающие слова):
 Задание 7. Атмосфера доброжелательности во время деловой беседы зависит от  (выберите правильный ответ):

а) пунктуальности;

б) правильного выбора места проведения беседы;

в) интерьера помещения;

г) установления контакта с партнером;

д) первых фраз во время беседы;

е) использование обращения по имени;

ж) все ответы верны;

з) нет правильных ответов.
Контроль образовательного результата № 12. Использование знаний об особенностях внешнего облика делового человека при создании имиджа делового человека.
Задание 8. Во внешнем облике делового мужчины недопустимо (выберите правильный ответ):

а) обувь – полуботинки черного цвета;

б) галстук гармонирует с цветом сорочки и костюма;

в) цветовые контрасты в одежде;

г) носовой платок под цвет сорочки.

Задание 9. Хороший вкус – это… (выберите правильный ответ)
а) стиль;

б) элегантность;

в) мода.

Контроль образовательного результата № 13. Воспроизведение этических норм взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами в деловом общении.
Задание 10. Вы звоните в отдел продаж менеджеру Ивановой Светлане Сергеевне по поводу договора. Трубку берет другой сотрудник отдела. Сформулируйте первые фразы с просьбой позвать сотрудника к телефону с точки зрения этики телефонного разговора.  
Задание 11. Вместе с коллегой вы пишите проект по рекламе услуг вашей фирмы по установке вентиляционных систем в вашем городе. При обсуждении отдельных разделов проекта вы заметили те пункты, которые вас не устраивают. Как построить речевое поведение с точки зрения позитивной формулировки?
Контроль образовательного результата № 14. Владение понятием «конфликт», его видов, стратегий поведения в конфликтных ситуациях.
Задание 12. Установите соответствие названия вида конфликта и его определением:

	1
	межличностный
	а
	противоборство в коллективе или социуме

	2
	внутриличностный
	б
	столкновение разных мотивов и потребностей у одного человека

	3
	межгрупповой
	в
	столкновение двух людей в несовместимых ситуациях

	
	
	г
	противоречие между личностью и группой


Задание 13. Установите соответствие стратегии поведения в конфликтной ситуации и ее механизма:

	1
	соперничество
	а
	уход от решения конфликта

	2
	избегание
	б
	принятие общего решения через взаимные уступки

	3
	компромисс
	в
	стремление добиться своих интересов в ущерб интересам собеседника

	
	
	г
	принесение в жертву своих интересов


Контроль образовательного результата № 15. Соотнесение понимания способов разрешения конфликтов, приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения. 
Задание  14. Способ разрешения конфликта через взаимные уступки (выберите правильный ответ):

а) анализ;

б) третейский суд;

в) компромисс;

г) юмор;

д) ультиматум.
Задание 15. Вы – руководитель фирмы по установке кондиционеров. К вам приходит ваша сотрудница, кассир. Сформулируйте ответную фразу данной ситуации с точки зрения конструктивного общения во избежание  конфликта. 
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Вариант 2.

Контроль образовательного результата № 1. Передача информации устно в деловых ситуациях: по телефону, в деловой беседе, на совещаниях, публичном выступлении, деловых переговорах в соответствии с требованиями этики и культуры. 
Задание 1. Проанализируйте ситуацию: укажите ошибку и пропишите правильные действия сотрудника.

Раздается звонок в фирме по обслуживанию сантехнических и отопительных систем.
- Здравствуйте, фирма «Артиус» Вас слушает.

- Добрый день! Могу я поговорить с  Вашим директором?

- Да, конечно. Представьтесь, пожалуйста, и назовите причину своего звонка. 

В это время сотрудник обращается к рядом сидящей коллеге: «Ольга Петровна, будьте добры, передайте, пожалуйста, мне журнал вон с той полки».

Контроль образовательного результата № 3. Соблюдение требований культуры речи при устном и письменном обращении.
Задание 2. Вы являетесь директором фирмы по установке кондиционеров. Присутствуя на конференции, в перерыве вы подходите с целью знакомства к директору другой фирмы. Как вы обратитесь? Напишите правила  знакомства без посредника и сформулируйте фразу знакомства в данной ситуации.
Контроль образовательного результата № 4. Подбор приемов делового общения и применение навыков культуры поведения в заданных ситуациях профессиональной деятельности.
Задание 3. Вы – главный техник ЖКХ.  Ваш рабочий, очень опытный специалист по сантехническим системам, он действительно знает работу как «свои пять пальцев», практически он незаменим, когда он рядом, вы уверены, что все будет хорошо. Однако вы знаете, что он бесчувственный человек и никакие «человеческие» проблемы его не интересуют. От этого в коллективе в последнее время стало тревожно, некоторые коллеги собираются подать заявление об уходе, так как он их обидел. Вы пытались в неформальной беседе с ним это обсудить, но он даже не понимает, о чем вы говорите, его интересует только план и прибыль. Как нужно воздействовать на своего подчиненного, чтобы изменить стиль его взаимодействия с коллегами? Что вы предпримете? Пропишите ваши действия, фразы обращения к собеседнику. 
Контроль образовательного результата № 10. Владение  понятиями деловое общение, этика, мораль, деловой этикет, профессиональный этикет, культура поведения.
Задание 4. Наука о морали (выберите правильный ответ):

а) совесть;

б) мораль;

в) этика;

г) эстетика.

Задание 5. Деловое общение – это (выберите правильный ответ):

а) процесс становления и развития контактов между людьми для совместной жизнедеятельности и обмен информацией;

б) однонаправленная связь для передачи информации другим личностям;

в) способ нормативной регуляции поведения людей;

г) образец восприятия и поведения для повторяющихся ситуаций;

д) вид социальных отношений для реализации общего дела и достижения целей.

 Контроль образовательного результата № 11. Распознавание правил организации рабочего пространства для индивидуальной работы и общения.
Задание 6. Допишите предложение: главный и обязательный принцип интерьера рабочего помещения - …
 Задание 7. При проведении деловой беседы необходимо учитывать (выберите правильный ответ):

а) этические нормы и правила;

б) помещение не должно препятствовать установлению атмосферы доверия;

в) начальный этап беседы задает ей тон;

г) все позиции верны;

д) нет верных позиций.
Контроль образовательного результата № 12. Использование знаний об особенностях внешнего облика делового человека при создании имиджа делового человека.
Задание 8. Во внешнем облике деловой женщины недопустимо (выберите правильный ответ):

а) платье-костюм;

б) босоножки;

в) брючный костюм;

г) шляпа.
9. Способ держать себя, внешняя форма поведения, обращения к другим людям (выберите правильный ответ):

а) манеры;

б) стиль;

в) имидж.

Контроль образовательного результата №13. Воспроизведение этических норм взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами в деловом общении.
Задание 10. К менеджеру фирмы по установке и ремонту сантехнических приборов  приходит клиент с предложением рассмотреть его проект. Он вынужден отказать, т.к. проект не вписывается в планы вашей фирмы: «Мы не можем выполнить вашу просьбу. До свидания». Сформулируйте   правильный ответ при отказе в просьбе с точки зрения этических норм общения.
Задание 11. Вы – техник отдела конструирования элементов водоснабжения и водоотведения, отопления и вентиляции. Ваш рабочий  выполнил заказ клиента с ошибками. Вам необходимо высказать критику по поводу работы в его адрес. Как вы это скажете?
Контроль образовательного результата № 14. Владение понятием «конфликт», его видов, стратегий поведения в конфликтных ситуациях.
Задание 12. Запишите последовательность стадий конфликта:

а) инцидент

б) конфликтная ситуация
в) разрешение конфликта.

Задание 13. Установите соответствие стратегии поведения в конфликтной ситуации и ее механизма:

	1
	сотрудничество
	а
	уход от решения конфликта

	2
	избегание
	б
	принятие общего решения через взаимные уступки

	3
	приспособление
	в
	принятие интересов собеседника в ущерб своим

	
	
	г
	нахождение альтернативного решения с учетом интересов сторон


Контроль образовательного результата № 15. Соотнесение понимания способов разрешения конфликтов, приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения. 
Задание  14. Способ разрешения конфликта при обращении к словарям, справочникам, авторитетным личностям (выберите правильный ответ):

а) анализ;

б) третейский суд;

в) компромисс;

г) юмор;

д) ультиматум.
Задание 15. Вы – сотрудник отдела по установке вентиляционных систем и оборудования. Ведете разговор с коллегами. Сформулируйте ответную фразу в данной ситуации с точки зрения конструктивного общения во избежание  конфликта. 
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Вариант 3

Контроль образовательного результата №1. Передача информации устно в деловых ситуациях: по телефону, в деловой беседе, на совещаниях, публичном выступлении, деловых переговорах в соответствии с требованиями этики и культуры. 
Задание 1. Проанализируйте ситуацию: укажите ошибку и пропишите правильные действия сотрудника.

Раздается телефонный звонок в кабинете начальника смены. Трубку берет начальник смены:

- Доброе утро, чем я могу Вам помочь?

Контроль образовательного результата № 3. Соблюдение требований культуры речи при устном и письменном обращении.
Задание 2. Вы являетесь руководителем фирмы по установке кондиционеров. На деловом приеме Вы хотите познакомиться с руководителем другой фирмы, который заинтересовал Вас своими предложениями во время своего выступления. Но времени мало, у Вас назначена другая деловая встреча. Вы решаете познакомиться, используя свою визитную карточку. Как вы обратитесь? Напишите правила знакомства в данной ситуации и сформулируйте примерную фразу.
Контроль образовательного результата № 4. Подбор приемов делового общения и применение навыков культуры поведения в заданных ситуациях профессиональной деятельности.
Задание 3. Вслед за кратким выговором вы сказали работнику несколько приятных слов. Наблюдая за партнером, вы заметили, что его лицо, поначалу несколько напряженное, быстро повеселело. К тому же он начал как всегда шутить и балагурить, рассказал пару свежих анекдотов и историю, которая сегодня произошла у него в доме. В конце разговора вы поняли, что критика, с которой вы начали разговор, не только не была воспринята, но и как бы забыта. Вероятно, он услышал только приятную часть разговора. Что вы предпримете? Пропишите приемы общения, эффективные в данной ситуации,  ваши действия и фразы обращения к сотруднику.

Контроль образовательного результата №10. Владение  понятиями деловое общение, этика, мораль, деловой этикет, профессиональный этикет, культура поведения.
Задание 4. Совокупность установившихся в обществе норм поведения, которые регулируют отношения между людьми (выберите правильный ответ):

а) совесть;

б) мораль;

в) этика;

г) эстетика.

Задание 5. Нормы поведения на улице, в общественном транспорте, в гостях, в театре, на деловых и дипломатических приемах, на работе и т.д. (выберите правильный ответ):
а) этикет;

б) этика;

в) мораль;

г) культура поведения.

 Контроль образовательного результата № 11. Распознавание правил организации рабочего пространства для индивидуальной работы и общения.
Задание 6.  Допишите пропущенное слово в правиле: «Мебель в рабочем помещении должна быть …, не громоздкой и выдержанной в одном стиле»
 Задание 7. На стенах в рабочем кабинете делового человека могут быть (выберите правильный ответ):
а) сертификаты;

б) фотографии родных;

в) картины с изображением пейзажа;

г) афиши.

Контроль образовательного результата № 12. Использование знаний об особенностях внешнего облика делового человека при создании имиджа делового человека.
Задание 8. Основное требование этикета к внешнему виду (выберите правильный ответ):
а) опрятность;

б) модный стиль одежды;

в) яркие цвета одежды.

Задание 9. Целенаправленно сформированный образ человека (выберите правильный ответ):
а) манеры;

б) стиль;

в) имидж;

г) мода.

Контроль образовательного результата № 13. Воспроизведение этических норм взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами в деловом общении.
Задание 10. Укажите ошибку мастера в данной ситуации.

Раздается телефонный звонок в офисе отдела фирмы. Трубку берет мастер наладочных работ:

- Доброе утро, чем я могу Вам помочь?

Пропишите ваши действия в соответствии с культурой общения по телефону и примерную фразу принимающего звонок.
Задание 11. Вы опоздали на совещание по планированию деятельности фирмы на следующий месяц. Вы войдете и скажете …
Контроль образовательного результата № 14. Владение понятием «конфликт», его видов, стратегий поведения в конфликтных ситуациях.
Задание 12. Допишите понятие: столкновение разных точек зрения, мнений – это…

Задание 13. Установите соответствие стратегии поведения в конфликтной ситуации и ее механизма:

	1
	соперничество
	а
	стремление добиться своих интересов в ущерб интересам собеседника

	2
	приспособление
	б
	принятие общего решения через взаимные уступки

	3
	компромисс
	в
	нахождение альтернативного решения с учетом интересов сторон

	
	
	г
	принятие интересов собеседника в ущерб своим


Контроль образовательного результата № 15. Соотнесение понимания способов разрешения конфликтов, приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения. 
Задание  14. Способ разрешения конфликта, когда предъявляют серьезные требования стороне конфликта (выберите правильный ответ):
а) анализ;

б) третейский суд;

в) компромисс;

г) юмор;

д) ультиматум.
Задание 15.  Вы – сотрудник лаборатории строительной  фирмы. Ведете разговор с коллегами. Сформулируйте ответную фразу в данной ситуации с точки зрения конструктивного общения во избежание  конфликта. 
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Инструмент оценки

Реперная точка №2
	№ Варианта
	№ задания
	Ключ, критерии оценивания, модельный ответ, эталон
	Баллы

	1
	1
	Критерии:

1. Найдена ошибка: сотрудник долго не поднимал трубку (10 б.).

2. Прописаны правильные действия с точки зрения культуры общения по телефону: необходимо отвечать не позже третьего  звонка, а лучше после первого (5 б.).
	15

	
	2
	Критерии:

1. Прописана форма обращения: уважаемый коллега/ уважаемый Виктор Сергеевич (5 б.) 

2. Правила представления: При знакомстве в деловой обстановке бывает необходимо дать рекомендацию тому или иному сотруднику для участия его в том или ином проекте, деле (5 б.).

3. Примерная фраза:  Дмитрий Александрович Денисов, начальник отдела снабжения нашего завода, пунктуален, ответственен, начатое дело всегда доводит до конца. На него можете положиться. Он будет контролировать ход выполнения договора (5 б.).     
	15

	
	3
	Эталон ответа. Необходимо применить приемы саморегуляции и эффективные приемы общения, например,  приемы убеждения: «имя собственное», «терпеливый слушатель», приемы расположения к себе через комплименты,  похвалу, приемы влияния на собеседника: «внушение», «заражение», приемы активного рефлексивного слушания (10 б.). 

- Владимир Петрович, Вы наш замечательный сотрудник и мы всегда с уважением прислушиваемся к вашему мнению. Я вижу, что вас не совсем устраивает представленное предложение, мы с удовольствием выслушаем ваши замечания,  примем решение, учитывая основные приоритеты политики нашей фирмы (10 б.).
	20

	
	4
	в
	5

	
	5
	а
	5

	
	6
	рабочей, отдыха
	5

	
	7
	ж
	5

	
	8
	в
	5

	
	9
	б
	5

	
	10
	1. Сотрудник назвал себя.

2. Поздоровался.
3. Дождался ответа и позвал к телефону нужного человека (3 б.)

Модельный ответ: - Добрый день! Это менеджер фирмы  Фомин Иван Петрович. (Дождаться ответа: «Здравствуйте!») Будьте добры, позовите Светлану Сергеевну».  (2 б.)     
	5

	
	11
	Модельный ответ: «Меня устраивают Ваши идеи в проекте все, за исключением отдельных пунктов…»     
	5

	
	12
	1в 2б 3а
	5

	
	13
	1в 2а 3б
	5

	
	14
	в
	5

	
	15
	Модельный  ответ: «Ирина Сергеевна, вы высококлассный специалист, но в данном случае нам необходим опыт Нины Николаевны в данной должности». (Убеждение и аргументация) 
	5

	2
	1
	Критерии:

1. Найдена ошибка: во время разговора с клиентом сотрудник отвлеклась на посторонние дела. (10 б.).

2. Прописаны правильные действия с точки зрения культуры общения по телефону: необходимо сосредоточиться только на разговоре по телефону (5 б.).
	15

	
	2
	Критерии:
1. Форма обращения: уважаемый коллега/ уважаемый Сергей Иванович (5 б.)
2. Правила делового этикета: если знакомство осуществляется без посредника, инициатором знакомства в первой реплике называется та организация, которую он представляет, и цели, которые преследуются установлением данного контакта. Лучше, если в этом случае представляющийся начинает свою реплику с извинения (5 б.).

3. Примерные фразы. 

А. – Простите, я хотел бы с вами познакомиться! Фирма «Акцент». Мы хотели бы пригласить вас на нашу выставку, для того чтобы завязать контакты на будущее. Вот моя визитка. Меня зовут Дмитрий Шипов. Я - директор фирмы.
Б. – Очень приятно.  (5 б.)
	15

	
	3
	Эталон ответа. Необходимо применить приемы саморегуляции и эффективные приемы общения, например,  приемы убеждения: «имя собственное», «терпеливый слушатель», приемы расположения к себе через комплименты,  похвалу, приемы влияния на собеседника: «внушение», «заражение», приемы активного рефлексивного слушания (10 б.). 

- Сергей Михайлович, Вы очень уважаемый сотрудник в нашем коллективе. Ваши профессиональные идеи помогают нам получать хорошие результаты работы. Давайте вместе с вами подумаем, как можно простроить работу в нашем коллективе для создания его благоприятного климата. Мне очень важно Ваше мнение (10 б.).
	20

	
	4
	в
	5

	
	5
	д
	5

	
	6
	чистоплотность
	5

	
	7
	г
	5

	
	8
	б
	5

	
	9
	а
	5

	
	10
	Модельный ответ:  «К сожалению, мы вынуждены Вам отказать, т.к. это противоречит политике нашей фирмы».
	5

	
	11
	Модельный ответ:  «Сергей Иванович, вы всегда ответственно подходили к написанию отчета, но меня не устраивает Ваш последний отчет, т.к. Вы допустили много ошибок. Надеюсь, что Вы выслушаете меня и выполните работу правильно».  
	5

	
	12
	Б а в
	5

	
	13
	1г 2а 3в
	5

	
	14
	б
	5

	
	15
	Модельный ответ: «Уважаемые коллеги, я взвешенно принял решение и поэтому смогу его аргументировать». (Убеждение и аргументация)
	5

	3
	1
	Критерии:

1. Найдена ошибка: сотрудник неправильно ответила на звонок, сразу стала задать вопросы по поводу помощи (10 б.).

2. Прописаны правильные действия с точки зрения культуры общения по телефону: Необходимо поднять трубку, представиться, помощь не предлагать, когда ситуация еще неизвестна. (5 б.).
	15

	
	2
	Критерии:

1. Прописана форма обращения: уважаемый коллега/ уважаемый Виктор Сергеевич (5 б.)

2. Правила представления: деловые люди сегодня при знакомстве часто обмениваются визитными карточками. Это удобно и экономит время, поэтому в случае, если вы вручаете визитную карточку, необязательно называть имя и отчество, можно только фамилию. Другое дело, если вы представляетесь, не имея при себе визитной карточки. Тогда вы называете полностью имя, отчество, фамилию и контактный телефон после названия или представления своей фирмы (5 б.)
3. Примерная фраза: «Фирма «Строймастер», оптовая продажа стройматериалов, мне хотелось бы с вами познакомиться. Мы заинтересованы в создании широкой дилерской сети в вашем регионе. Я менеджер по продажам Петров Максим Викторович. У меня, к сожалению, нет с собой визитки, поэтому я напишу свой телефон и фамилию от руки».
	15

	
	3
	Эталон ответа. Необходимо применить приемы саморегуляции и эффективные приемы общения, например,  приемы убеждения: «имя собственное», «терпеливый слушатель», приемы расположения к себе через комплименты,  похвалу, приемы влияния на собеседника: «внушение», «заражение», приемы активного рефлексивного слушания: рефлексии, перефразирования, выводы (10 б.).

- Александр Васильевич, Вы очень ценный наш работник и я уже сказал сегодня об этом. Но давайте все-таки вернемся к началу нашего разговора и вместе примем решение по поводу тех замечаний, что я высказал Вам. (10 б.)
	20

	
	4
	б
	5

	
	5
	а
	5

	
	6
	удобной
	5

	
	7
	а в 
	5

	
	8
	а
	5

	
	9
	в
	5

	
	10
	Модельный ответ: «Менеджер неправильно ответил на звонок, сразу стал задавать вопросы по поводу помощи, не выяснив запрос абонента».
	5

	
	11
	Модельный ответ: «Коллеги, прошу прощения за опоздание, причина действительно серьезная. С удовольствием присоединюсь к вашей работе».  
	5

	
	12
	конфликт
	5

	
	13
	1а  2г  3б
	5

	
	14
	д
	5

	
	15
	Модельный ответ: «Уважаемые коллеги, я понимаю, что у каждого может быть свое мнение, но я опирался на документы и могу их представить» (Убеждение и аргументация)
	5

	итого
	
	110


ИНСТРУМЕНТ ОЦЕНКИ:
99-110 б. – «отлично»

77 – 98 б. – «хорошо»

55-76 б. - «удовлетворительно»

Менее 55 б.- незачет
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