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[bookmark: _Toc104551869][bookmark: _Toc444178754][bookmark: _Toc443570975]1.1 Область применения
Фонд оценочных средств (ФОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся по учебной дисциплине ДВ.03.01 Основы деловой культуры.
ФОС включает материалы для текущего контроля образовательных результатов и промежуточной аттестации обучающихся.
ФОС разработан в соответствии с требованиями ФГОС среднего общего образования к образовательным результатам, ФГОС СПО 38.02.01 Экономика и бухгалтерский учет (по отраслям), рабочей программой учебной дисциплины ДВ.03.01 Основы деловой культуры, с учетом Рабочей программы воспитания обучающихся ПОУ «КПОТ»

[bookmark: _Toc104551870]1.2 Требования к результатам обучения
Оценка качества подготовки обучающихся по специальности 38.02.01 Экономика и бухгалтерский учет (по отраслям) осуществляется в двух основных направлениях:
Личностные результаты:
ЛР1 российскую гражданскую идентичность, патриотизм, уважение к своему народу, чувства ответственности перед Родиной, гордости за свой край, свою Родину, прошлое и настоящее многонационального народа России, уважение государственных символов (герб, флаг, гимн);
[bookmark: _GoBack]ЛР2 гражданскую позицию как активного и ответственного члена российского общества, осознающего свои конституционные права и обязанности, уважающего закон и правопорядок, обладающего чувством собственного достоинства, осознанно принимающего традиционные национальные и общечеловеческие гуманистические и демократические ценности;
ЛР4 сформированность мировоззрения, соответствующего современному уровню развития науки и общественной практики, основанного на диалоге культур, а также различных форм общественного сознания, осознание своего места в поликультурном мире;
ЛР6 толерантное сознание и поведение в поликультурном мире, готовность и способность вести диалог с другими людьми, достигать в нем взаимопонимания, находить общие цели и сотрудничать для их достижения, способность противостоять идеологии экстремизма, национализма, ксенофобии, дискриминации по социальным, религиозным, расовым, национальным признакам и другим негативным социальным явлениям;
ЛР7 навыки сотрудничества со сверстниками, детьми младшего возраста, взрослыми в образовательной, общественно полезной, учебно-исследовательской, проектной и других видах деятельности;
ЛР8 нравственное сознание и поведение на основе усвоения общечеловеческих ценностей;
ЛР9. готовность и способность к образованию, в том числе самообразованию, на протяжении всей жизни; сознательное отношение к непрерывному образованию как условию успешной профессиональной и общественной деятельности;
ЛР10 эстетическое отношение к миру, включая эстетику быта, научного и технического творчества, спорта, общественных отношений;
ЛР15 ответственное отношение к созданию семьи на основе осознанного принятия ценностей семейной жизни
Метапредметные результаты:
МР1. умение самостоятельно определять цели деятельности и составлять планы деятельности; самостоятельно осуществлять, контролировать и корректировать деятельность; использовать все возможные ресурсы для достижения поставленных целей и реализации планов деятельности; выбирать успешные стратегии в различных ситуациях;
МР2. умение продуктивно общаться и взаимодействовать в процессе совместной деятельности, учитывать позиции других участников деятельности, эффективно разрешать конфликты;
МР3. владение навыками познавательной, учебно-исследовательской и проектной деятельности, навыками разрешения проблем; способность и готовность к самостоятельному поиску методов решения практических задач, применению различных методов познания;
МР4. готовность и способность к самостоятельной информационно-познавательной деятельности, владение навыками получения необходимой информации из словарей разных типов, умение ориентироваться в различных источниках информации, критически оценивать и интерпретировать информацию, получаемую из различных источников;
МР5. умение использовать средства информационных и коммуникационных технологий (далее - ИКТ) в решении когнитивных, коммуникативных и организационных задач с соблюдением требований эргономики, техники безопасности, гигиены, ресурсосбережения, правовых и этических норм, норм информационной безопасности;
МР6 умение определять назначение и функции различных социальных институтов;
МР7. умение самостоятельно оценивать и принимать решения, определяющие стратегию поведения, с учетом гражданских и нравственных ценностей;
МР8 владение языковыми средствами - умение ясно, логично и точно излагать свою точку зрения, использовать адекватные языковые средства;
МР9. владение навыками познавательной рефлексии как осознания совершаемых действий и мыслительных процессов, их результатов и оснований, границ своего знания и незнания, новых познавательных задач и средств их достижения.
Предметные результаты:
· владение правилами делового общения;
· сформированность представлений об этических нормах взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами;
· овладение умениями основными техниками и приемами общения: правила слушания, ведения беседы, убеждения, консультирования;
· сформированность представлений о формах обращения, изложения просьб, выражения признательности, способах аргументации в производственных ситуациях;
· понимание правил делового этика – внешнего облика: костюм, прическа, макияж, аксессуары;
· овладение профессиональным общением с соблюдением норм и правил делового этикета;
· владение умением пользоваться простыми приемами саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;
· владение умением передавать информацию устно и письменно с соблюдением требований культуры речи;
· владение умением принимать решения и аргументированно отстаивать свою точку зрения в корректной форме;
· владение умением поддерживать деловую репутацию;
· владение умением создавать и соблюдать имидж делового человека;
Общие компетенции, формируемые в процессе освоения программы дисциплины на предпрофессиональном уровне
ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.
ОК 02. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.
ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.
ОК 04. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей, применять стандарты антикоррупционного поведения.
ОК 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
Форма промежуточной аттестации освоения учебной дисциплины – дифференцированный зачет.


[bookmark: _Toc24123324][bookmark: _Toc104551871][bookmark: _Toc444178756][bookmark: _Toc443570977]1.3 Система контроля и оценки результатов освоения обучающимися программы учебной дисциплины


	Образовательные результаты
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения

	Личностные результаты:
ЛР1 российскую гражданскую идентичность, патриотизм, уважение к своему народу, чувства ответственности перед Родиной, гордости за свой край, свою Родину, прошлое и настоящее многонационального народа России, уважение государственных символов (герб, флаг, гимн);
ЛР2 гражданскую позицию как активного и ответственного члена российского общества, осознающего свои конституционные права и обязанности, уважающего закон и правопорядок, обладающего чувством собственного достоинства, осознанно принимающего традиционные национальные и общечеловеческие гуманистические и демократические ценности;
ЛР4 сформированность мировоззрения, соответствующего современному уровню развития науки и общественной практики, основанного на диалоге культур, а также различных форм общественного сознания, осознание своего места в поликультурном мире;
ЛР6 толерантное сознание и поведение в поликультурном мире, готовность и способность вести диалог с другими людьми, достигать в нем взаимопонимания, находить общие цели и сотрудничать для их достижения, способность противостоять идеологии экстремизма, национализма, ксенофобии, дискриминации по социальным, религиозным, расовым, национальным признакам и другим негативным социальным явлениям;
ЛР7 навыки сотрудничества со сверстниками, детьми младшего возраста, взрослыми в образовательной, общественно полезной, учебно-исследовательской, проектной и других видах деятельности;
ЛР8 нравственное сознание и поведение на основе усвоения общечеловеческих ценностей;
ЛР9. готовность и способность к образованию, в том числе самообразованию, на протяжении всей жизни; сознательное отношение к непрерывному образованию как условию успешной профессиональной и общественной деятельности;
ЛР10 эстетическое отношение к миру, включая эстетику быта, научного и технического творчества, спорта, общественных отношений;
ЛР15 ответственное отношение к созданию семьи на основе осознанного принятия ценностей семейной жизни
Метапредметные результаты:
МР1. умение самостоятельно определять цели деятельности и составлять планы деятельности; самостоятельно осуществлять, контролировать и корректировать деятельность; использовать все возможные ресурсы для достижения поставленных целей и реализации планов деятельности; выбирать успешные стратегии в различных ситуациях;
МР2. умение продуктивно общаться и взаимодействовать в процессе совместной деятельности, учитывать позиции других участников деятельности, эффективно разрешать конфликты;
МР3. владение навыками познавательной, учебно-исследовательской и проектной деятельности, навыками разрешения проблем; способность и готовность к самостоятельному поиску методов решения практических задач, применению различных методов познания;
МР4. готовность и способность к самостоятельной информационно-познавательной деятельности, владение навыками получения необходимой информации из словарей разных типов, умение ориентироваться в различных источниках информации, критически оценивать и интерпретировать информацию, получаемую из различных источников;
МР5. умение использовать средства информационных и коммуникационных технологий (далее - ИКТ) в решении когнитивных, коммуникативных и организационных задач с соблюдением требований эргономики, техники безопасности, гигиены, ресурсосбережения, правовых и этических норм, норм информационной безопасности;
МР6 умение определять назначение и функции различных социальных институтов;
МР7. умение самостоятельно оценивать и принимать решения, определяющие стратегию поведения, с учетом гражданских и нравственных ценностей;
МР8 владение языковыми средствами - умение ясно, логично и точно излагать свою точку зрения, использовать адекватные языковые средства;
МР9. владение навыками познавательной рефлексии как осознания совершаемых действий и мыслительных процессов, их результатов и оснований, границ своего знания и незнания, новых познавательных задач и средств их достижения.
Предметные результаты:
· владение правилами делового общения;
· сформированность представлений об этических нормах взаимоотношений с коллегами, партнерами, клиентами;
· овладение умениями основными техниками и приемами общения: правила слушания, ведения беседы, убеждения, консультирования;
· сформированность представлений о формах обращения, изложения просьб, выражения признательности, способах аргументации в производственных ситуациях;
· понимание правил делового этика – внешнего облика: костюм, прическа, макияж, аксессуары;
· овладение профессиональным общением с соблюдением норм и правил делового этикета;
· владение умением пользоваться простыми приемами саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;
· владение умением передавать информацию устно и письменно с соблюдением требований культуры речи;
· владение умением принимать решения и аргументированно отстаивать свою точку зрения в корректной форме;
· владение умением поддерживать деловую репутацию;
владение умением создавать и соблюдать имидж делового человека
	Текущий контроль:
Оценка результатов выполнения практической работы
Экспертное наблюдение за ходом выполнения практической работы
Оценка подготовки докладов, выступление с докладом
Оценка письменного/устного опроса;
Оценка тестирования;
Оценка результатов самостоятельной работы (докладов, рефератов, теоретической части проектов, учебных исследований и т.д.)
Промежуточная аттестация (дифференцированный зачет)
Экспертное оценивание на промежуточной аттестации





[bookmark: _Toc84237953][bookmark: _Toc104551872]2. ЗАДАНИЯ ДЛЯ КОНТРОЛЯ И ОЦЕНКИ ОСВОЕНИЯ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

[bookmark: _Toc104551873]2.1 Оценочные средства для текущего контроля образовательных результатов обучающихся

Раздел 1. Тема. Социокультурная роль этикета в обществе. Деловой этикет. Этика и эстетика
Перечень вопросов для устного опроса по темам
1. Что такое этика, мораль, нравственность? 
2. Что такое профессиональная этика? 
3. Что является предметом профессиональной этики? 
4. Какие виды профессиональных этик выделяют? 
5. Перечислите общие особенности профессиональных этик. 
6. Перечислите частные особенности профессиональных этик. 
7. Что такое кодекс профессиональной этики? 
8. Какими свойствами должен обладать кодекс профессиональной этики? 
9. Перечислите основные модели моральной медицины.
10. Дайте определение понятию «этикет». 
11. Перечислите виды этикета. 
12. Какими особенностями обладает этикет? 
13. Объясните значение уровня культуры речи в профессиональной деятельности. 
14. Для чего существуют различные языковые нормы? 
15. Какой признак речевой культуры связан с выбором стиля речи? 
16. Какой стиль речи сочетает в себе свойства разговорного и аучного функциональных стилей? 
17. Что такое формула речевого этикета? 
18. В чём заключается специфика сложившейся в русском речевом этикете системы обращений? 
19. Чем отличается знакомство в сфере делового общения от знакомства в личной сфере общения?

Примерные практические задания
Формы обращений основных типов в речевом этикете
Речевой этикет предусматривает три основных типа ситуаций, в которых применяются различные речевые формулы общения: торжественная, траурная и рабочая ситуации:
Формы приглашений и поздравлений в речевом этикете (примеры):
	Приглашение
	Поздравление

	Позвольте вас пригласить 
	Разрешите вас поздравить

	Приходите, будем рады 
	Примите наши поздравления

	Приглашаю вас 
	От имени коллектива поздравляем

	Могу ли я пригласить вас
	От всей души поздравляю


Формы соболезнования, утешения и сочувствия в речевом этикете (примеры):
	Соболезнование
	Сочувствие, утешение

	Позвольте выразить глубокие соболезнования 
	Искренне сочувствую

	Приношу вам искренние соболезнования 
	Не падайте духом

	Я вам сердечно соболезную 
	Все будет в порядке

	
	Вам не стоит так волноваться



Формы просьб и советов в речевом этикете (примеры):
	Просьба
	Совет

	Сделайте одолжение, выполните…  
	Позвольте вам дать совет

	Если вас не затруднит, … 
	Разрешите предложить вам

	Не сочтите за труд, пожалуйста, …  
	Вам лучше поступить таким образом

	Могу ли я попросить вас 
	Я бы хотел предложить вам

	Убедительно прошу вас 
	Я посоветовал бы вам



Формы согласия и отказа в речевом этикете (примеры):
	Согласие
	Отказ

	Сейчас будет сделано 
	Я не в силах помочь вам

	Пожалуйста, не возражаю 
	Я не могу выполнить вашу просьбу

	Готов вас выслушать 
	Сейчас это невозможно

	Поступайте, как сочтёте нужным 
	Я вынужден отказать вам



Формы благодарности и комплиментов в речевом этикете (примеры): 
	Благодарность 
	Комплимент

	Позвольте выразить благодарность  
	Вы прекрасно выглядите

	Я вам очень благодарен за … 
	Вы так сообразительны

	Большое вам спасибо 
	Вы прекрасный собеседник

	Позвольте выразить благодарность  
	Вы прекрасно выглядите



Формы прощания в речевом этикете (примеры):
	Пожелания 
	Надежда на скорую 
встречу 
	Сомнение в дальнейшей 
встрече

	Всего хорошего 
	До завтра 
	Прощайте

	Всего доброго 
	Надеюсь на скорую встречу
	Не поминайте лихом

	До свидания
	
	

	Удачного дня
	
	



Задания. По примерам составить таблицы речевых выражений делового этика.
Терминология и разъяснения
Медицинская этика и деонтология 
История медицины и практический опыт здравоохранения со всей очевидностью показывают, что медицинская помощь не может быть полноценной, если самый высокопрофессиональный медицинский работник не обладает необходимыми этическими качествами. Этика (от греч. «ethos» – обычай, нрав) – одна из древнейших теоретических дисциплин, объектом изучения которой является мораль, нравственность. Термин введен Аристотелем, который понимал этику как философию нравственного поведения людей. 
Медицинская этика – системы моральных и нравственных норм в отношении пациента и медицинского персонала. 
Мораль – это форма общественного сознания людей, которая определяется общественным бытием, т. е. социально обусловлена. 
Нравственность – это реальное воплощение морали в жизнь через совокупность обычаев, нравов, поведение людей 
Проблемы медицинской этики в истории медицины 
Модель Гиппократа: «Не навреди» 
В своей знаменитой клятве Гиппократ (460–377 гг. до н. э.) сформулировал обязанности врача перед пациентом. Клятва не потеряла актуальности, является эталоном построения многих этических документов. 
Клятва Гиппократа (10 принципов): 
1. Обязательство перед учителями, коллегами и учениками. 
2. Принцип не причинения вреда. 3. Обязательство оказания помощи больному (принцип милосердия). 
4. Принцип заботы о пользе больного и доминанты интересов больного. 
5. Принцип уважения к жизни и отрицательного отношения к эвтаназии. 
6. Принцип уважения к жизни и отрицательного отношения к абортам. 
7. Принцип соблюдения компетентности. 
8. Обязательство об отказе от интимных связей с пациентами. 
9. Обязательство личного совершенствования. 
10. О врачебной тайне (принцип конфиденциальности). 
Модель Парацельса: «Делай добро» 
Второй исторической формой медицинской этики стало понимание взаимоотношения медицинского работника и пациента, сложившееся в средние века, т. е. на протяжении длительного исторического периода. В модели Парацельса (1493–1541 гг.) основное значение приобретает «патернационализм» эмоциональный и духовный контакт врача с пациентом. Вся сущность отношений врача и пациента определяется благодеянием врача. 
Деонтологическая модель: «Соблюдение долга» 
Деонтология (от др.-греч. δέον «должное») – учение о проблемах морали и нравственности, раздел этики. Термин введен Бентамом в своей работе «Деонтология, или наука о морали» (1834 г.) для обозначения теории нравственности как науки о морали. Впоследствии наука сузилась до характеристики проблем человеческого долга, рассматривая долг как внутреннее переживание принуждения, задающегося этическими ценностями. 
В основе данной модели лежит принцип соблюдения долга, строжайшего выполнения набора правил, устанавливаемых медицинским сообществом, социумом, собственным разумом и волей врача
Проблемы современной медицинской этики 
Биоэтика – это наука о законах, принципах и правила регулирования профессионального поведения медицинского работника, но в условиях использования новых медицинских технологий.
Основными дискуссионными проблемами современной медицины являются: 
− взаимоотношения медицинского работника и пациента, 
− эксперименты на человеке и животных, 
− эвтаназия пассивная и активная, 
− социальные, правовые и этические аспекты аборта, контрацепции и стерилизации, генетический скрининг, 
− новые репродуктивные технологии 
− трансплантация органов и тканей, 
− генетика и генная инженерия, 
− клонирование, 
− правовой и моральный статус эмбриона, 
− права пациента и медицинского работника и т. д.

Раздел 2. Этические основы делового общения
Перечень примерных практических заданий
Тема. Управление конфликтами и стрессами
Задание 1. Вспомните сказки, мифы, в которых присутствует конфликт, и проанализируйте причины их возникновения
Задание2. Определите, какая из смысловых характеристик соответствует понятиям: а) конфликт; б) внутриличностный конфликт; в) межличностный конфликт; г) межгрупповой конфликт; д) конфликт между группой и личностью:
1) конфликт, возникающий между людьми из-за несовместимости их взглядов, интересов, целей
________________________________________________________________;
2) столкновение противоположно направленных целей, позиций, мнений, взглядов партнеров по общению
_______________________________________________________________;

3) состояние неудовлетворенности человека какими-либо обстоятельствами его жизни, связанное с наличием у него противоречащих друг другу интересов, стремлений, потребностей
_______________________________________________________________;
4) столкновение противоположно направленных интересов различных групп
_____________________________________________________________;
5) противоречия, возникающие между ожиданиями отдельной личности и сложившимися в группе нормами общения
Задание 3. Отметьте причины, способствующие возникновению конфликта:
1) многословие одного партнера;
2) коммуникативные барьеры;
3) личностно-индивидуальные особенности партнера;
4) бестактность;
5) неконтролируемость эмоционального состочяния;
6) все ответы верны;
7) все ответы неверны.
Задание 4. Конфликтогены – это слова, действия (бездействия), которые:
1) способствуют возникновению конфликта;
2) препятствуют возникновению конфликта;
3) помогают разрешить конфликт.
Задание 5. Опишите примеры индивидуальных и групповых конфликтов. Определите возможные меры по их профилактике.
Индивидуальный конфликт ____________________________
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
Групповой конфликт _______________________________________________
_________________________________________________________________
________________________________________________________________
Тема. Предупреждение и снятие стресса в процессе делового общения
Задание 1. Упражнение «Гравюра» помогает посмотреть на проблему с разных сторон, увидеть ее целостно. Выберите из предложенных гравюр ту, которая более всех напоминает вашу проблему
Задание 2. Рассмотрите внимательно картинку «Рабочая неделя» и сделайте соответствующий вывод
[image: Рабочая неделя]
Задание 3. Продолжите составление эмпирического словаря способов выхода из стрессового состояния.
А – активный отдых на природе, аутотренинг.
Б – беседы с близкими, русская баня.
В – __________________________________
Г – __________________________________
Д – __________________________________
З –__________________________________
И – __________________________________
Л – __________________________________
М –__________________________________
Н – __________________________________
О – __________________________________
П – __________________________________
Р – __________________________________
С – __________________________________
Т – __________________________________
У – __________________________________
Ф – __________________________________
Х – __________________________________
Ч – __________________________________
Задание 4. Проверьте Вашу стрессоустойчивость – способность управлять своим эмоциональным и физическим  состоянием при стрессовых нагрузках, самовнушаемость, умение переключаться
Тест «Стресс»

	№ п/п
	Ситуация
	Ваши реакции
	Да
	Нет

	1
	На вечере Вас вдруг попросили сказать присутствующим несколько слов
	Сердцебиение
Нервозность
Веселость
Спокойствие
Смущение 
Покраснение лица
	Б
Б
А
А
Б
Б
	А
А
Б
Б
А
А

	2
	Вы спешите на встречу. По дороге Вы встречаетесь со знакомым, который начинает Вас расспрашивать о каких-то важных для него, но неважных для Вас делах
	Дружелюбие
Агрессивность
Дрожание рук
Спокойствие
Нетерпение
Потливость
	А
Б
Б
А
Б
Б
	Б
А
А
Б
А
А

	3
	Вас пригласили к 8 утра в вышестоящее учреждение. Вы приходите в приемную к назначенному времени, но Вам приходится ждать вызова целый час
	Недружелюбие
Злость
Самоконтроль
Сердцебиение
Веселость
Потливость
	Б
Б
А
Б
А
Б
	А
А
Б
А
Б
А

	4
	За праздничным столом Вы разлили почти целую бутылку вина
	Веселость
Смущение
Безразличие
Невнятное бормотание
Естественный смех
Покраснение лица
	А
Б
А
Б
А
Б
	Б
А
Б
А
Б
А

	5
	Вас задержали за проезд в автобусе без билета
	Покраснение лица
Спокойствие
Дрожание рук
Веселость
Чувство стыда
Естественный смех
	Б
А
Б
А
Б
А
	А
Б
А
Б
А
Б

	6
	Вы провели вечер в ресторане. Когда собрались оплатить счет, то обнаружили, что кошелек с деньгами оставили дома
	Покраснение лица
Спокойствие
Сердцебиение
Веселость
Смущение
Потливость
	Б
А
Б
А
Б
Б
	А
Б
А
Б
А
А

	7
	На ходу у Вашей машины лопнула шина. С большими усилиями Вы справились с управлением
	Спокойствие
Злость
Потливость
Самоконтроль
Растерянность
Сердцебиение
	А
Б
Б
А
Б
Б
	Б
А
А
Б
А
А

	8
	Вы возвращаетесь домой, открываете дверь и видите, что весь пол квартиры залит водой
	Спокойствие
Бездействие
Дрожание рук
Самоконтроль
Злость
Веселость
	А
Б
Б
А
Б
А
	Б
А
А
Б
А
Б

	9
	Вы сдаете экзамен. Вас просят подойти к экзаменатору. Вы слышите его неприятный и недружелюбный голос 
	Бледность
Дрожание рук
Спокойствие
Уверенность
Потливость
Тревога
	Б
Б
А
А
Б
Б
	А
А
Б
Б
А
А

	10
	Вы поднимаетесь в лифте. Вдруг лифт останавливается между этажами
	Веселость
Злость
Спокойствие
Сердцебиение
Неприятное ощущение
Невозмутимость
	А
Б
А
Б
Б
А
	Б
А
Б
А
А
Б

	11
	Вы несете найденный в поезде чемодан. Вам говорят, что в чемодане может быть взрывное устройство
	Спокойствие
Волнение
Уверенность
Страх
Сердцебиение
Дрожание рук
	А
Б
А
Б
Б
Б
	Б
А
Б
А
А
А

	12
	При обсуждении одного вопроса после высказывания Вами своей точки зрения все присутствующие начали над Вами посмеиваться
	Покраснение лица
Веселость
Спокойствие
Злость
Самоконтроль
Смущение
	Б
А
А
Б
А
Б
	А
Б
Б
А
Б
А

	13
	Вы повздорили со своим другом. В конце концов Ваш друг сказал: «Я не хочу больше знать тебя»
	Агрессивность
Спокойствие
Веселость
Волнение
Сердцебиение
Самоконтроль
	Б
А
А
Б
Б
А
	А
Б
Б
А
А
Б

	14
	Вы написали заявление о поступлении на работу. Вас вызвали в отдел кадров. Когда Вы вошли, инспектор по кадрам сказал: «Садитесь, Ваше заявление далеко не безупречно»
	Волнение
Спокойствие
Невнятное бормотание
Покраснение лица
Хладнокровие
Смущение
	Б
А
Б
Б
А
Б
	А
Б
А
А
Б
А

	15
	Вы танцуете. Ваша партнерша (Ваш партнер) говорит: «Нельзя сказать, что Вы хороший танцор»
	Веселость
Смущение
Злость
Покраснение лица
Хладнокровие
Естественный смех
	А
Б
Б
Б
А
А
	Б
А
А
А
Б
Б

	16
	При обсуждении какого-то вопроса один из присутствующих сказал Вам: «Вам нужно бы иметь собственное мнение»
	Агрессивность
Самоконтроль
Смущение
Потливость
Хладнокровие
Невнятное бормотание
	Б
А
Б
Б
А
Б
	А
Б
А
А
Б
А

	17
	В разговоре Вы случайно высказали свои истинные намерения. Собеседники поняли, что, рассказывая вымыслы, Вы хотели создать себе авторитет 
	Смущение
Покраснение лица
Невнятное бормотание
Хладнокровие
Веселость
Дрожание рук
	Б
Б
Б
А
А
Б
	А
А
А
Б
Б
А

	18
	Ваш начальник недоволен Вашей работой. Он критически анализирует Ваши действия
	Спокойствие
Покраснение лица
Самоконтроль
Волнение
Невнятное бормотание
Улыбка смущения
	А
Б
А
Б
Б
Б
	Б
А
Б
А
А
А



Для оценки своей способности выносить стрессовые нагрузки подсчитайте количество выбранных ответов с отметкой «А» из всех 18 ситуаций. Определите способность по совпадению баллов с оценкой в таблице:

	Количество всех ответов «А»
	Способность переносить стрессовые ситуации

	88 – 108
	Высокая

	60 – 87
	Средняя

	  0 – 59
	Низкая



Ситуационная задача.
Задание 1. Вы летите в самолете, удобно расположившись в пассажирскомкресле. Сзади вас сидит ребенок и стучит ногой по вашему креслу. Вас это раздражает, и вы решаете прекратить «безобразие», действуя следующим образом:
а) постараетесь сами объяснить ребенку, что стучать ножкой по креслу нельзя;
б) обратитесь к родителям ребенка с просьбой, чтобы они «угомонили» свое чадо;
в) вызовите стюардессу и попросите ее, чтобы она обеспечила вам надлежащий покой.
Задание 2. Ваши соседи, живущие этажом выше, нередко доставляют вам неудобства тем, что устраивают шумные гулянки, допоздна ноют, танцуют, слушают музыку. Вам это надоело, и вы решаетесь как-то утихомирить соседей. Ваши действия:
а) стучите металлическим предметом по трубам центрального отопления;
б) поднимаетесь к соседям и лично «выясняете отношения»;
в) обращаетесь к управдому или в милицию, чтобы вам обеспечили надлежащий покой. 
Задание 3. Разбейтесь на пары. Один партнер должен придумать бестактную просьбу, другой – отказать в этой просьбе, но так, чтобы не прослыть занудой и не прервать отношения с человеком.
Задание 4.  Известно, что часто бестактные просьбы могут спровоцировать конфликт ,недопонимание, вызвать антипатию в коллективе, в деловой профессиональной обстановке. Назовите вежливые формы обращения с просьбой (прошу вас, будьте так любезны и т.п.), затем вежливые формы отказа (к сожалению, не смогу вам помочь; это не в моих силах и т.п.)
Вспомните о предпочтительности в определенных ситуациях просьбы в сослагательном наклонении (хотелось бы), ответа по формуле да, но… .
Найдите формулы просьбы и отказа, уместные в общении с коллегой, с вышестоящим лицом, с клиентом фирмы.
Игра «Трудовой конфликт».
Цель игры. Познакомить студентов с возможными производственными ситуациями и межличностными взаимоотношениями в трудовом коллективе; в игровой форме найти различные варианты выходов из создавшихся ситуаций, помочь выявить причины подобных ситуаций; попытаться определить необходимые личностные и функциональные качества каждого из «персонажей» описанных ситуаций.
К вам с жалобой на грубое недостойное поведение мед персонала обращается один из самых добросовестных и квалифицированных работников вашего коллектива. Как вы отреагируете?
Теперь представьте, что с аналогичной жалобой пришел один из самых недобросовестных работников, не раз допускавший дисциплинарные проступки. Как надо отреагировать в этом случае?
Повести себя в обоих случаях одинаково? Или, наоборот, реакция должна быть разной? Какой позиции вы придерживаетесь? Аргументируйте ее.
Вам позвонил ваш руководитель, который сказал, что у него на приеме был работник из вашего подразделения, высказывавший претензии к вам, считающий, что вы относитесь к нему предвзято и необъективно. Для вас это полная неожиданность. Руководитель просит вас разобраться в сложившейся ситуации и переговорить с работником. Продумайте план беседы. С чего вы начнете разговор, какие вопросы вы зададите вашему собеседнику и что хотите услышать от него, чем предпочли бы завершить разговор?
II. Участники игры, а) руководитель; б) мед персонал; в) работники.
III. Порядок проведения игры:
Между участниками распределить роли руководителя, мед персонала, работников.
Разыграть описанные выше ситуации, меняя по ходу игры роли между участниками и вводя новых «игроков».
Проанализировать ход игры и определить возможные выходы (способы урегулирования) из ситуаций
Тема. Этические нормы делового общения
Задание 1. Из приведенных примеров выберите те, которые соответствуют этическим запретам на некоторые ответы и вопросы в процессе телефон¬ного разговора.
а) «Алло, это кто?»
б) «Петрова сейчас нет. Чем я могу вам помочь?»
в) «Иванова нет на месте, не знаю, где он!»
г) «Лады, договорились. Пока»
д) «Куда я попала?»
е) «Иванова сейчас нет. Будет в 14.30. Может быть, ему что-нибудь передать?»
2. Чего нельзя делать во время телефонного разговора?
3. При завершении разговора первым кладет трубку тот, кто позвонил. А как поступить мужчине, который позвонил женщине?
4. Что делать в первую очередь, с чего начать и как себя вести, если звонить придется вам?
5. Как пригласить к телефону коллегу?
6. Что делать, если во время вашей беседы с клиентом раздается телефонный звонок?
7. Трубка снята, какое первое слово необходимо произнести для установления контакта.
8. Этикетом предусмотрено снятие трубки до __________ звонка.
9. Перечислите требования, предъявляемые к речи собеседников.
10. Специалисты рекомендуют, в разговоре по телефону лучше не употреблять специфические, профессиональные термины, которые могут быть непонятны собеседнику. Как быть в такой ситуации, если вам необходимо передать такую информацию?
Раздел 3. Деловые бумаги. Деловая переписка
Тема. Деловые бумаги. Деловая переписка 
Деловое общение невозможно представить без ведения переписки, так как личная встреча для решения вопросов сотрудничества не всегда возможна. Большинство насущных проблем деловая корреспонденция помогает решить в короткие сроки, но несоблюдение правил этикета или алогичное построение письма могут навредить партнерским отношениям или оттолкнуть потенциального клиента. Как и в официальных переговорах, здесь существуют определенные правила: оформление письма и стиль общения. 
Общие правила ведения деловой переписки 
1) До составления письма определить его характеристики: 
− тип письма (сопроводительное, гарантийное, заказ, напоминание, извещение, и т. д.; презентационное письмо или предполагающее ответ); 
− степень доступности для адресата (сможете ли вы изложить все необходимые моменты в одном письме или потребуется второе, уточняющее); 
− срочность доставки (если письмо срочное, лучше оправить его «заказным» либо по электронной почте). 
2) Оформлять письмо по существующим шаблонам, исходя из его типа, а также опираться на ГОСТ Р 6.30-2003 «Унифицированные системы документации. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов». 
3) Любое деловое письмо имеет следующую общую структуру: 
− наименование организации-отправителя; 
− дата написания; 
− адрес получателя, указание конкретного корреспондента; 
− вступительное обращение; 
− указание на тему и цель письма; 
− основной текст; 
− заключение (формула вежливости); 
− подпись отправителя; 
− указание на приложение и рассылку копий (если таковые имеются). 50 
4) При подготовке делового письма используйте текстовый редактор Microsoft Word: 
− используйте гарнитуру Times New Roman, кегль 12–14 п., межстрочный интервал – 1–2 п.; 
− при печати текста на бланках формата А4 используйте 1,5–2 междустрочных интервала, формата А5 и менее – один междустрочный интервал. Реквизиты всегда набираются через один междустрочный интервал. 
5) Если вы выступаете от имени организации и собираетесь отправлять письмо в печатном виде, обязательно используйте фирменный бланк, так как его наличие будет визитной карточкой вашей компании. Отнеситесь к оформлению официального бланка с особой тщательностью, это умение должно быть обязательным для любого офисного сотрудника. 
6) При международной переписке письмо должно быть составлено на языке адресата или на английском (как наиболее распространенным в деловых отношениях). 
7) Разделяйте содержание письма на смысловые абзацы, чтобы оно не было громоздким и сложным для восприятия адресатом. Следуйте правилу: первый и последний абзацы должны содержать не более четырех печатных строк, а остальные – не более восьми. 
8) Тщательно подбирайте лексику, избегайте неточностей и двусмысленных фраз, излишнего употребления профессионализмов. Письмо должно быть понятным.
9) Придерживайтесь корректного, делового тона. Начинайте письмо с обращения, которое в зависимости от степени вашей близости с корреспондентом может начинаться как со слов «Уважаемый + Ф. И. О.», так и «Дорогой + Ф. И. О.». Запомните, слова в обращении или в указании адресата ни в коем случае нельзя сокращать (например, «уважаемый» как «ув.» или «начальнику отдела» как «нач. отдела») – таковы правила делового этикета. 
Всегда заканчивайте письмо словами благодарности за сотрудничество. Перед подписью должна быть фраза «С уважением, …» либо «Искренне Ваш, …». Обращение на «ты» в официальной переписке недопустимо, даже если вы поддерживаете с корреспондентом дружеские отношения. 
10) Отвечайте на деловые письма согласно принятому этикету: на письменный запрос – в течение 10 дней после получения; на письма, отправленные по факсу или по электронной почте – в течение 48 часов без учета выходных.
Вопросы для устного или письменного контроля:
1. Общие правила ведения деловой переписки 
2. Оформление делового сообщения
3. Какова общую структуру письма
4. Что такое субординация?
5. Чем отличается общение «сверху-вниз», «снизу-вверх» и «по горизонтали»?
6. Перечислите компоненты имиджа делового человека.
7. Перечислите особенности имиджа медицинского работника.
Перечень практических заданий
1. Разработать (макет) своей визитной карточки
2. Составить алгоритм телефонного разговора
3. Составить макет электронного письма
4. Составить кроссворд по теме.
5. Составить Имидж делового человека: одежда, обувь, аксессуары, парфюмерия, макияж.
6. Составить: Имидж медицинского работника. Имидж делового человека в медицине
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Перечень вопросов для подготовки к промежуточной аттестации
1. Что такое этика, мораль, нравственность? 
2. Что такое профессиональная этика? 
3. Что является предметом профессиональной этики? 
4. Какие виды профессиональных этик выделяют? 
5. Перечислите общие особенности профессиональных этик. 
6. Перечислите частные особенности профессиональных этик. 
7. Что такое кодекс профессиональной этики? 
8. Какими свойствами должен обладать кодекс профессиональной этики? 
9. Перечислите основные модели моральной медицины.
10. Дайте определение понятию «этикет». 
11. Перечислите виды этикета. 
12. Какими особенностями обладает этикет? 
13. Объясните значение уровня культуры речи в профессиональной деятельности. 
14. Для чего существуют различные языковые нормы? 
15. Какой признак речевой культуры связан с выбором стиля речи? 
16. Какой стиль речи сочетает в себе свойства разговорного и научного функциональных стилей? 
17. Что такое формула речевого этикета? 
18. В чём заключается специфика сложившейся в русском речевом этикете системы обращений? 
19. Чем отличается знакомство в сфере делового общения от знакомства в личной сфере общения?
20. Что означает «быть элегантным»?
21. Почему нельзя использовать служебный телефон для личных разговоров?
22. Почему деловая беседа не может проходить спонтанно?
23. Какие этические требования предъявляются к деловой переписке?
24. Как следует вручать и получать визитную карточку?
25. На какие детали вы обратили бы большее внимание при оформлении своего рабочего места?
26. Для чего необходимы знания национального этикета?
27. Что оказывает влияние на первое впечатление о человеке?
28. Русская поэтесса Марина Цветаева (1892 – 1941) говорила: «Одно дело слушать, а другое – слышать». Что вы понимаете под этим высказыванием?
29. Одним из проявлений воли является выдержка человека. Может ли в вашей будущей профессиональной деятельности проявиться несдержанность? Если да,  то  что вы сделаете для её преодоления?
30. Как правильно провести переговоры и организовать деловую дискуссию?
31. Общие правила ведения деловой переписки 
32. Оформление делового сообщения
33. Какова общую структуру письма
34. Что такое субординация?
35. Чем отличается общение «сверху-вниз», «снизу-вверх» и «по горизонтали»?
36. Перечислите компоненты имиджа делового человека.
37. Перечислите особенности имиджа медицинского работника.
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