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1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
Фонд оценочных средств (ФОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу учебной дисциплины ОП.03 Профессиональная этика и основы делового общения.
ФОС включает контрольные материалы для текущего контроля и промежуточной аттестации обучающихся.

ФОС разработан на основе ФГОС СПО по специальности 46.02.01 Документационное обеспечение управления и архивоведение и рабочей программы учебной дисциплины ОП.03 Профессиональная этика и основы делового общения.
Оценка качества подготовки обучающихся осуществляется в двух основных направлениях: оценка уровня освоения учебных дисциплин; оценка компетенций обучающихся.

	Код и наименование формируемых компетенций
	Умения
	Знания

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам.
	соблюдать служебный этикет;

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

определять необходимые источники информации;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности
	актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

особенности социального и культурного контекста

	ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте

	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях.
	определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

описывать значимость своей профессии (специальности).
	этика делового общения; 

значимость профессиональной деятельности по профессии (специальности)



	ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли;  проявлять толерантность в рабочем коллективе
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности; 



	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

психологические особенности личности; 

особенности социального и культурного контекста

	ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения.
	сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

проявлять толерантность в рабочем коллективе;

применять стандарты антикоррупционного поведения.
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

особенности социального и культурного контекста; 

сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей; 

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения

	ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.
	выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

определять необходимые источники информации;

определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности;

грамотно излагать свои мысли;  
применять стандарты антикоррупционного поведения
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

содержание актуальной нормативно-правовой документации;

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения



	ПК 1.1. Осуществлять приём-передачу управленческой информации с помощью средств информационных и коммуникационных технологий.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

соблюдать служебный этикет;

соблюдать этикет и основы международного протокола;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации;

определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	правила речевого этикета; 

этикет и основы международного протокола; 

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

содержание актуальной нормативно-правовой документации

	ПК 1.2. Координировать работу приемной руководителя, зон приема различных категорий посетителей организации.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет;

встречать посетителей, получать первичную информацию о посетителях, 

сервировать чайные (кофейные) столы в офисе;

согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

соблюдать этикет и основы международного протокола;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации;

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли; проявлять толерантность в рабочем коллективе;

применять стандарты антикоррупционного поведения.
	правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

этикет и основы международного протокола; 

правила сервировки чайного (кофейного) стола;

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности; 

особенности социального и культурного контекста; 

сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей; 

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения



	ПК 1.3. Владеть навыками планирования рабочего времени руководителя и секретаря.
	согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте

	ПК 1.4. Осуществлять подготовку деловых поездок руководителя и других сотрудников организации.
	соблюдать служебный этикет;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности

	ПК 1.6. Осуществлять работу по подготовке и проведению конферентных мероприятий, обеспечивать информационное взаимодействие руководителя с подразделениями и должностными лицами организации.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли; проявлять толерантность в рабочем коллективе.
	правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности


Форма промежуточной аттестации освоения учебной дисциплины: дифференцированный зачет.
2. РАСПРЕДЕЛЕНИЕ ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБУЧЕНИЯ ПО ВИДАМ КОНТРОЛЯ
	Наименование элемента умений или знаний
	Виды аттестации

	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация


	Умения:
	
	

	- сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия
	+
	+

	- устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий
	+
	+

	- соблюдать служебный этикет
	+
	+

	- встречать посетителей, получать первичную информацию о посетителях, сервировать чайные (кофейные) столы в офисе
	+
	+

	- согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер)
	+
	+

	- выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях
	+
	+

	- согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки
	+
	+

	- организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы
	+
	+

	- соблюдать этикет и основы международного протокола
	+
	+

	- владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах
	+
	+

	- определять необходимые источники информации; определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности
	+
	+

	- определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды
	+
	+

	- взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	+
	+

	- проявлять толерантность в рабочем коллективе
	+
	+

	- описывать значимость своей профессии (специальности)
	+
	+

	- применять стандарты антикоррупционного поведения
	+
	+

	Знания:
	
	

	- правила проведения деловых переговоров
	+
	+

	- этика делового общения
	+
	+

	- правила речевого этикета
	+
	+

	- правила поддержания и развития межличностных отношений
	+
	+

	- этикет и основы международного протокола; 

правила сервировки чайного (кофейного) стола

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить
	+
	+

	- основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте
	+
	+

	- содержание актуальной нормативно-правовой документации
	+
	+

	- психологические основы деятельности коллектива, психологические особенности личности
	+
	+

	- особенности социального и культурного контекста
	+
	+

	- сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей
	+
	+

	- значимость профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	+
	+

	- стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения
	+
	+


Кодификатор оценочных средств

	№

п/п
	Наименование оценочного средства
	Краткая характеристика оценочного средства
	Представление оценочного средства в ФОС

	1
	2
	3
	4

	1
	Задания для самостоятельной работы
	Средство проверки умений применять полученные знания по заранее определенной методике для решения задач или заданий по модулю или дисциплине в целом.
	Комплект заданий

	2
	Собеседование


	Средство контроля, организованное как специальная беседа преподавателя с обучающимся на темы, связанные с изучаемой дисциплиной, и рассчитанное на выяснение объема знаний обучающегося по определенному разделу, теме, проблеме и т.п.
	Вопросы по темам/разделам учебной дисциплины


	3
	Разноуровневые задачи и задания


	а) ознакомительного уровня, позволяющие оценивать и диагностировать знание фактического   материала (базовые понятия, алгоритмы, факты) и умение правильно использовать специальные термины и понятия, узнавание объектов изучения в рамках определенного раздела дисциплины; 

б) репродуктивного уровня, позволяющие оценивать и диагностировать умения синтезировать, анализировать, обобщать фактический и теоретический              материал с формулированием конкретных выводов, установлением   причинно-следственных связей; 

в) продуктивного уровня, позволяющие оценивать   и   диагностировать   умения, интегрировать знания различных областей, аргументировать собственную точку зрения, выполнять   проблемные задания.
	Комплект разноуровневых задач и заданий


3. ОЦЕНКА ОСВОЕНИЯ КУРСА
Предметом оценки освоения учебной дисциплины являются общие и профессиональные компетенции, умения, знания. Соотношение типов задания и критериев оценки представлено в таблице.
	№
	Тип (вид) задания
	Критерии оценки

	1
	Индивидуальные задания
	Соответствие содержания работы заявленной теме; правилам оформления работы

	2
	Устный опрос
	Таблица 1. Критерии и нормы оценки устных ответов

	3
	Практические задания
	Выполнение не менее 70% - положительная оценка


Таблица 1 - Критерии и нормы оценки устных ответов

	«5»
	за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающиеся легко ориентируются, за умение связывать теорию с практикой, высказывать и обосновывать свои суждения. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа

	«4»
	если обучающийся полно освоил материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, грамотно излагает ответ, но содержание, форма ответа имеют отдельные недостатки

	«3»
	если обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, не умеет доказательно обосновывать свои суждения

	«2»
	если обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажающие их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал


Критерии и нормы оценки на дифференцированном зачете

Шкала оценки образовательных достижений (тестов)

	Процент результативности

(правильных ответов)
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог



	90 ÷ 100
	5
	отлично

	89 ÷ 80
	4
	хорошо

	79 ÷ 70
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


Материалы для текущего контроля 
1. Комплект заданий для самостоятельной работы представлен в методических рекомендациях по выполнению самостоятельной работы.
2. Вопросы по темам/разделам учебной дисциплины:
1. Функции, роль и место этики в системе наук, в культуре человечества.
2. Гуманистическое содержание морали и нравственности.
3. Профессиональная этика как выражение нравственного прогресса человечества, как осознание культурно-гуманистического назначения профессии.
4. Условия возникновения, историческое развитие и специфика профессиональной морали.
5. Категории профессиональной морали и этики.
6. Этика государственного служащего.
7. Понятие о культуре поведения и этикете. Принципы, функции, виды этикета.
8. Конкретные формы проявления этикета: этикет приветствия, представления, обращения; поведение в официальных учреждениях и общественных местах.
9. Эстетика внешнего облика. Имидж специалиста, его элементы, составляющие каждого элемента. Основные виды дресс-кода.
10. Основы международного протокола и этикета. 
11. Государственное, служебное и протокольное старшинство.
12. Правила организации и проведения деловых переговоров и других протокольных мероприятий. 
13. Официальные приёмы. Виды приёмов. 
14. Столовый этикет.
15. Общение в системе межличностных и общественных отношений. 
16. Социальная роль. 
17. Классификация общения. 
18. Виды, функции общения. 
19. Структура и средства общения.
20. Общение как восприятие людьми друг друга (перцептивная сторона). 
21. Понятие социальной перцепции. 
22. Факторы, оказывающие влияние на восприятие. Психологические механизмы восприятия.
23. Общение как взаимодействие (интерактивная сторона). 
24. Типы взаимодействия: кооперация и конкуренция. 
25. Позиции взаимодействия в русле трансактного анализа. 
26. Взаимодействие как организация совместной деятельности.
27. Общение как обмен информацией (коммуникативная сторона). 
28. Основные элементы коммуникации. 
29. Вербальная коммуникация. Коммуникативные барьеры. 
30. Невербальная коммуникация. 
31. Виды, правила и техники слушания. 
32. Толерантность как средство повышения эффективного общения. 
33. Групповое принятие решений.
34. Конфликт, его сущность и основные характеристики.
35. Особенности эмоционального реагирования в конфликтах. 
36. Правила поведения в конфликтах. 
37. Влияние толерантности на разрешение конфликтной ситуации.
3. Комплект разноуровневых задач и заданий представлен в методических рекомендациях по проведению практических занятий.
Материалы для промежуточной аттестации
Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета. Студенты работают с тестами.
Вариант 1

1. Что такое «нерефлексивное слушание»?

А) невнимательное молчание с использованием невербальных средств;

Б) умение внимательно молчать, не вмешиваясь в речь собеседника своими замечаниями и комментариями;

В) процесс расшифровки смысла сообщений и установления активной обратной связи с говорящим;

Г) нет верного ответа.

2. Ценность – это:

А) важность, значимость, польза, полезность чего-либо;

Б) понятие, посредством которого в мыслительном и практическом опыте людей вычленяются обычаи, законы, поступки, характеры, выражающие высшие ценности и долженствование, через которые человек проявляет себя как разумное, сознательное и свободное создание (существо);

В) способность принять на себя ответственность за свои мысли и действия;

Г) способность человека, критически оценивая свои поступки, мысли, желания, осознавать и переживать свое несоответствие должному как собственное несовершенство.

3. Выделите принцип, на котором не может быть основано деловое общение:

А) доброжелательность;

Б) порядочность;

В) тактичность;

Г) эгоизм.

4. Функция делового общения, которая реализуется в общении человека с самим собой через внутреннюю и внешнюю речь – это:

А) прагматическая;

Б) формирующая;

В) межличностная;

Г) внутриличностная.

5. Сторона делового общения, выступающая обязательной составной частью коммуникаций и базирующаяся на познании (восприятии) друг друга участниками процесса общения – это:

А) перцептивная;

Б) интерактивная;

В) коммуникативная;

Г) нет верного ответа.

6. Положение индивидуума в иерархической системе каких-либо отношений – это:

А) роль;

Б) ценность;

В) субординация;

Г) сторона общения.

7. Совокупность представлений, сложившихся в общественном мнении о том, как должен вести себя человек в соответствии со своим статусом – это:

А) имидж;

Б) этикет;

В) эстетика;

Г) стандарт.

8. Победа важнее, чем разрешение конфликта. Такая стратегия предполагает полную победу одной из сторон. О какой стратегии конфликта идет речь?

А) приспособление;

Б) компромисс;

В) уклонение;

Г) соперничество.

9. Конфликт в переводе с латинского означает:

А) соглашение;

Б) столкновение;

В) существование;

Г) развитие.

10. Взаимодействие индивидов или социальных групп, состоящее в непосредственном обмене деятельностью, навыками, умениями, опытом, информацией и удовлетворяющее потребности человека в контактах с другими людьми – это:

А) развитие;

Б) взаимоотношение;

В) общение;

Г) роль.

11. У человека заканчиваются силы. Он борется с постоянной усталостью от работы. Становится сложно контролировать себя. О каком признаке профессионального выгорания идет речь?

А) обесценивание достижений;

Б) деперсонализация;

В) эмоциональная усталость;

Г) нет верного ответа.

12. Соотнесите стрессовые состояния и их характеристику:

	1. Психологические
	А) информационные перегрузки, которые сейчас повсеместно, соревнования, угрозы социального статуса, угрозы самооценки

	2. Физиологические
	Б) прием лекарственных препаратов, кофе, алкоголь, курение, наркотики, экология, отравления тяжелыми металлами

	3. Химические
	В) это чрезмерная боль, сильный шум, воздействие экстремальных условий, температур, нагрузок

	4. Биологические
	Г) постоянное воздействие какого-то медленного, скрытого воспаления, связанного с патогенным объектом


Ответ: ____________________________________________________________

13. Перечислите невербальные средства общения (не менее трех):

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
14. Перечислите барьеры делового общения секретаря с посетителями (не менее пяти): 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

15. Для чего необходимо знание делового этикета?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

16. Что значит умение слышать и слушать? Поясните.

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

17. Дайте характеристику благоприятного психологического климата в коллективе:

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

18. К секретарю обратился гражданин с ограниченными возможностями здоровья (глухонемой) за получением справки. Составьте рекомендации для секретаря с гражданином с ограниченными возможностями здоровья (глухонемой).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

19. Опишите способы профилактики стрессовых состояний. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

20. Документ, регламентирующий взаимоотношения между коллегами и содержащий правила общения сотрудников с клиентами – это __________________________________________________________________

Вариант 2
1. Общение – это:

А) заучивание правил при овладении культурой взаимоотношений;

Б) чуткость, отзывчивость, доброта, сопереживание, понимание;

В) сложный процесс установления и развития контактов между людьми;

Г) нет верного ответа.

2. Мораль – это:

А) важность, значимость, польза, полезность чего-либо;

Б) понятие, посредством которого в мыслительном и практическом опыте людей вычленяются обычаи, законы, поступки, характеры, выражающие высшие ценности и долженствование, через которые человек проявляет себя как разумное, сознательное и свободное создание (существо);

В) способность принять на себя ответственность за свои мысли и действия;

Г) способность человека, критически оценивая свои поступки, мысли, желания, осознавать и переживать свое несоответствие должному как собственное несовершенство.

3. Деловая беседа предполагает:

А) использование лести;

Б) использование литературного языка;

В) комплиментарное воздействие;

Г) чрезмерное использование иностранных слов и профессионального жаргона.

4. Функция общения, которая осуществляется на разных уровнях – от интимно-личностного до делового – это:

А) прагматическая;

Б) формирующая;

В) межличностная;

Г) внутриличностная.

5. Сторона общения, связанная с взаимодействием субъектов, организацией их групповой деятельности – это:

А) перцептивная;

Б) интерактивная;

В) коммуникативная;

Г) нет верного ответа.

6. Набор наиболее важных предположений, принимаемых членами организации, и получающих выражение в заявляемых организацией ценностях, задающих людям ориентиры их поведения и действий:

А) должностные обязанности;

Б) кодекс чести;

В) корпоративная культура;

Г) правила внутреннего распорядка.

7. Свод норм и правил, установленный порядок поведения где-либо, формы обхождения в каком-либо обществе – это:

А) имидж;

Б) этикет;

В) эстетика;

Г) стандарт.

8. Участник занимает позицию жертвы, отказывается обсуждать что-либо, предпринимать какие-то действия. Окружающие помогают, жалеют жертву, но конфликт так и остается неразрешенным. О какой стратегии конфликта идет речь?

А) приспособление;

Б) компромисс;

В) уклонение;

Г) соперничество.

9. Тактичность - это:

А) внутренний голос человека;

Б) определенный круг обязательств и исполнение своих обязанностей, сложившихся на основе профессиональных или общественных отношений;

В) сделал, и что хотел сделать;

Г) способность и привычка человека вести себя, уважая достоинство другого человека.

10. Какое название носит чувство опустошенности и усталости, вызванное работой, снижение эмоционального фона, равнодушие или эмоциональное пресыщение:

А) эмоциональное истощение;

Б) дистресс;

В) хронический стресс;

Г) усталость.

11. У работника развивается цинизм. Ему все равно, что происходит с окружающими, среди которых коллеги, клиенты. О каком признаке профессионального выгорания идет речь?

А) обесценивание достижений;

Б) деперсонализация;

В) эмоциональная усталость;

Г) нет верного ответа.

12. Соотнесите стрессовые состояния и их характеристику:

	1. Психологические
	А) информационные перегрузки, которые сейчас повсеместно, соревнования, угрозы социального статуса, угрозы самооценки

	2. Физиологические
	Б) прием лекарственных препаратов, кофе, алкоголь, курение, наркотики, экология, отравления тяжелыми металлами

	3. Химические
	В) это чрезмерная боль, сильный шум, воздействие экстремальных условий, температур, нагрузок

	4. Биологические
	Г) постоянное воздействие какого-то медленного, скрытого воспаления, связанного с патогенным объектом


Ответ: ____________________________________________________________

13. Перечислите вербальные средства общения (не менее трех):

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

14. Перечислите основы делового общения секретаря с клиентами (не менее пяти): 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

15. Для чего необходимо знание светского этикета?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

16. Какова роль обратной связи? Поясните.

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

17. Дайте характеристику неблагоприятного психологического климата в коллективе:

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

18. К секретарю обратился гражданин с ограниченными возможностями здоровья (слепой) за получением справки. Составьте рекомендации для секретаря по деловому общению с гражданином с ограниченными возможностями здоровья (слепой).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

19. Опишите способы профилактики хронической усталости. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

20. совокупность представлений, сложившихся в общественном мнении о том, как должен вести себя человек в соответствии со своим статусом – это __________________________________________________________________

Вариант 3

1. Что такое «эмоции и чувства»?

А) переживание человеком своего отношения к окружающему миру и самому себе;

Б) один из основных механизмов регуляции функционального состояния организма и деятельности человека;

В) самые разнообразные реакции человека от бурных взрывов страсти до тонких оттенков настроения;

Г) нет верного ответа.

2. Нравственность – это:

А) важность, значимость, польза, полезность чего-либо;

Б) понятие, посредством которого в мыслительном и практическом опыте людей вычленяются обычаи, законы, поступки, характеры, выражающие высшие ценности и долженствование, через которые человек проявляет себя как разумное, сознательное и свободное создание (существо);

В) способность принять на себя ответственность за свои мысли и действия;

Г) способность человека, критически оценивая свои поступки, мысли, желания, осознавать и переживать свое несоответствие должному как собственное несовершенство.

3. К невербальным средствам делового общения относятся:

А) деловая переписка;

Б) мимика; жесты;

В) профессиональный жаргон;

Г) речевые конструкции.

4. Функция делового общения, которая проявляется в процессе формирования и развития человека – это:

А) прагматическая;

Б) формирующая;

В) межличностная;

Г) внутриличностная.

5. Сторона делового общения, связанная с взаимодействием субъектов, организацией их групповой деятельности – это:

А) перцептивная;

Б) интерактивная;

В) коммуникативная;

Г) нет верного ответа.

6. Ответственность – это:

А) категория этики, означающая отношение личности к обществу, другим людям, выражающаяся в нравственной обязанности по отношению к ним в конкретных условиях;

Б) категория этики, опирающаяся на принцип равенства всех людей в моральном отношении;

В) категория этики, характеризующая личность с точки зрения выполнения ею нравственных требований, соответствия ее моральной деятельности нравственному долгу;

Г) категория этики, характеризующая моральную ценность личности в связи с его статусом, родом деятельности и признаваемыми за ним моральными заслугами.

7. Свод норм и правил, установленный порядок поведения где-либо, формы обхождения в каком-либо обществе – это:

А) имидж;

Б) этикет;

В) эстетика;

Г) стандарт.

8. Оба участника идут на уступки, чтобы удовлетворить как можно больше потребностей друг друга. Однако конфликт все равно остается неразрешенным, недовольство сохраняется. О какой стратегии конфликта идет речь?

А) приспособление;

Б) компромисс;

В) уклонение;

Г) соперничество.

9. Что должно лежать в основе служебных контактов?

А) взаимный интерес;

Б) интересы дела;

В) личная выгода;

Г) социальные и политические проблемы.

10. К каким проявлениям стресса на рабочем месте относятся язвы, мигрень, гипертония, боль в спине, артрит, астма и боли в сердце:

А) физиологическим;

Б) психологическим;

В) физическим;

Г) социальным.

11. Совокупность индивидуальных данных человека, при наличии которых он соответствует требованиям, предъявленным к нему профессией, получила название:

А) профессиональная подготовка;

Б) профиль рабочего места;

В) профессиональная пригодность;

Г) нет верного ответа.

12. Соотнесите стрессовые состояния и их характеристику:

	1. Психологические
	А) информационные перегрузки, которые сейчас повсеместно, соревнования, угрозы социального статуса, угрозы самооценки

	2. Физиологические
	Б) прием лекарственных препаратов, кофе, алкоголь, курение, наркотики, экология, отравления тяжелыми металлами

	3. Химические
	В) это чрезмерная боль, сильный шум, воздействие экстремальных условий, температур, нагрузок

	4. Биологические
	Г) постоянное воздействие какого-то медленного, скрытого воспаления, связанного с патогенным объектом


Ответ: ____________________________________________________________

13. Перечислите особенности делового общения (не менее трех):

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

14. Перечислите элементы имиджа секретаря (не менее пяти): 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

15. Для чего знание этических норм?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

16. Какова роль ораторского искусства? Поясните.

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

17. Дайте характеристику благоприятного психологического климата в коллективе:

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

18. К секретарю обратился гражданин с ограниченными возможностями здоровья (слабослышащий) за получением справки. Составьте рекомендации для секретаря с гражданином с ограниченными возможностями здоровья слабослышащий).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

19. Опишите способы профилактики эмоционального выгорания. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

20. Способность личности активно противостоять проблемам, трудностям, шоковым и неприятным ситуациям – это _______________________________

Вариант 4
1. Моральные чувства – это:

А) нормы поведения, приемлемые в определённом обществе;

Б) чувство, в котором проявляется устойчивое отношение человека к общественным событиям и другим людям и к самому себе;

В) результат совместной жизни людей, их взаимоотношений, их совместной борьбы за достижение общественной цели;

Г) нет верного ответа.

2. Совесть – это:

А) важность, значимость, польза, полезность чего-либо;

Б) понятие, посредством которого в мыслительном и практическом опыте людей вычленяются обычаи, законы, поступки, характеры, выражающие высшие ценности и долженствование, через которые человек проявляет себя как разумное, сознательное и свободное создание (существо);

В) способность принять на себя ответственность за свои мысли и действия;

Г) способность человека, критически оценивая свои поступки, мысли, желания, осознавать и переживать свое несоответствие должному как собственное несовершенство.

3. Как называется неумение при общении определить необходимую меру в выражениях и поступках, в проявлении интереса к другому человеку?

А) бестактность;

Б) воспитанность;

В) порядочность;

Г) тактичность.

4.Функция делового общения, которая реализуется при взаимодействии людей в процессе совместной деятельности – это:

А) прагматическая;

Б) формирующая;

В) межличностная;

Г) внутриличностная.

5. Сторона делового общения, связанная с обменом различными представлениями, мыслями, интересами, идеями, настроениями и др. – это:

А) перцептивная;

Б) интерактивная;

В) коммуникативная;

Г) нет верного ответа.

6. Сложившееся у окружающих мнение о нравственном облике личности или коллектива, основанное на его предшествующем поведении и выражающееся в признании его заслуг, называется:

А) авторитет;

Б) имидж;

В) популярность;

Г) репутация.

7. Совокупность представлений, сложившихся в общественном мнении о том, как должен вести себя человек в соответствии со своим статусом – это:

А) имидж;

Б) этикет;

В) эстетика;

Г) стандарт.

8. Цель – сохранение хороших отношений. Человек готов пожертвовать чем-то, чтобы с ним продолжали дружить. При таком подходе мелкие конфликты могут разрешиться сами собой, но при серьезных противоречиях это только усугубит ситуацию. О какой стратегии конфликта идет речь?

А) приспособление;

Б) компромисс;

В) уклонение;

Г) соперничество.

9. Что такое «нерефлексивное слушание»?

А) невнимательное молчание с использованием невербальных средств;

Б) умение внимательно молчать, не вмешиваясь в речь собеседника своими замечаниями и комментариями;

В) процесс расшифровки смысла сообщений и установления активной обратной связи с говорящим;

Г) бестактность.

10. Как называется склонность индивида к переживанию тревоги:

А) стресс;

Б) тревожность;

В) кризис;

Г) усталость.

11. Человеку все чаще кажется, что попытки чего-либо добиться на работе и в жизни напрасны, а поставленные цели находятся слишком далеко. О каком признаке профессионального выгорания идет речь?

А) обесценивание достижений;

Б) деперсонализация;

В) эмоциональная усталость;

Г) нет верного ответа.

12. Соотнесите стрессовые состояния и их характеристику:

	1. Психологические
	А) информационные перегрузки, которые сейчас повсеместно, соревнования, угрозы социального статуса, угрозы самооценки

	2. Физиологические
	Б) прием лекарственных препаратов, кофе, алкоголь, курение, наркотики, экология, отравления тяжелыми металлами

	3. Химические
	В) это чрезмерная боль, сильный шум, воздействие экстремальных условий, температур, нагрузок

	4. Биологические
	Г) постоянное воздействие какого-то медленного, скрытого воспаления, связанного с патогенным объектом


Ответ: ____________________________________________________________

13. Перечислите особенности бытового общения (не менее трех):

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

14. Перечислите правила делового поведения секретаря (не менее пяти): 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

15. Для чего необходимо знание правил поведения в обществе?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

16. Какова роль техники активного слушания? Поясните.

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

17. Дайте характеристику неблагоприятного психологического климата в коллективе:

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

18. К секретарю обратился гражданин с ограниченными возможностями здоровья (с легкой умственной отсталостью) за получением справки. Составьте рекомендации для секретаря с гражданином с ограниченными возможностями здоровья (с легкой умственной отсталостью).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

19. Опишите способы профилактики стрессовых состояний. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

20. Процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающим достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели – это _____________________________________________

