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Тема: Определение этики взаимоотношений с клиентами. Стандарты поведения в  организации, лояльность, ответственность, порядочность, честность
Правила общения с клиентами

Ведение беседы с клиентом

Изучение исторического развития морали, стоящей в центре этики, показывает, что в разные исторические периоды общество имело различия в складе мышления, в представлениях о мире, в системах духовных ценностей.

Сегодня для российского общества характерны новые требо​вания к личности, к ее морали, к ее поведению и поступкам.

Роль этики как науки в настоящий, переживаемый современным российским обществом период, велика: она должна проанализировать нравственное состояние общества, указать причины, вызвавшие это состояние, предложить решения, которые помогли бы обновить моральные ориентиры общества.

Различают этику общечеловеческую (ее еще называют универсальной) и профессиональную этику. Профессиональная этика вырабатывает нормы, стандарты требования, характерные для определенных видов деятельности. Таким образом, профессиональная этика - это кодекс поведения, Искусство общения, знание психологических особенностей и применение психологических методов крайне необходимы социальным работникам, работа которых предполагает постоянные контакты типа «человек-человек.»

Таким образом, умение строить отношения с людьми, находить подход к ним, расположить их к себе нужно каждому.

Любое профессиональное общение должно протекать в соот​ветствии с профессионально-этическими нормами и стандартами, овладение которыми зависит от ряда факторов. Их можно объе​динить в две группы:

первая группа - комплекс этических представлений, норм, оценок, которыми личность владеет от рождения, представление о том, что такое добро и что такое зло - т.е. собственный этичес​кий кодекс, с которым человек живет и работает, какую бы долж​ность он ни занимал и какую бы работу ни исполнял;

вторая группа - те нормы и стандарты, привносимые извне: правила внутреннего распорядка организации, этический кодекс фирмы, устные указания руководства, профессиональный этичес​кий кодекс.

Хорошо, если собственные представления о том, что этично и что неэтично, совпадают с привнесенными извне профессиональ​ными этическими нормами, поскольку, если такое совпадение от​сутствует - полностью или частично, то могут возникнуть про​блемы большей или меньшей степени трудности при уяснении, освоении и практическом приложении этических правил, не вхо​дящих в комплекс личных моральных представлений.

Этика взаимоотношения с клиентом является профессиональной этикой и содержит следующие правила:

1. Общепринятым является центральное положение так называ​емого золотого стандарта: "В рамках служебного положения ни​когда не допускать по отношению к клиентам таких поступков, каких бы не желал видеть по отношению к себе.

2. Необходимо обязательное исправление этического нарушения независимо от того, когда и кем оно было допущено.

3. Служебное поведение и действия сотрудника, признаются этичными, если они способствуют развитию органи​зации (или ее подразделений) с моральной точки зрения.

4. Должно быть терпимое отношение сотрудников организации к моральным ус​тоям, традициям и пр., имеющим место в других организациях, регионах, странах, семьях.

5. Напоминает, что не следует бояться иметь собственное мнение при решении любых служебных вопросов, однако нонконформизм как черта личности должен проявляться в разумных пределах.

6. Никакого насилия, т.е. "нажима" на клиента, выражающегося в различных формах, например, в при​казной, командной манере ведения разговора.

7. При воздействии клиента учитывать силу возможного противодействия. Дело в том, что, признавая ценность и необходимость этических норм в теории, многие сотрудники, сталкиваясь с ними в практической повседневной работе, по той или иной причине начинают им противодействовать.

8. Необходимо стремить​ся к бесконфликтности.

9. свобода, не ограничивающая свобо​ды других; обычно этот принцип, хотя и в неявной форме, обус​ловлен должностными инструкциями.

10. Сотрудник должен не только сам поступать этично, но и способствовать такому же поведению клиента.

11. Не критикуй клиента.

Перечень их может быть продолжен с учетом специфики деятельности той или иной организации. Принципы этики деловых отношений должны служить осно​ванием для выработки каждым сотрудником любой фирмы соб​ственной личной этической системы.

При общении с клиентом необходимо учитывать пол клиента. Психологи и физиологи утверждают, что женщины имеют более тонкий вкус, чем мужчины, они более четко видят различия в материалах, цветах, формах, внешнем виде конструкций. По​этому не стоит спорить с женщиной по этим вопро​сам, лучше довериться ее суждениям.

Важной психологической чертой женщины является то, что она чаще и в больших масштабах испытывает страх, боязнь, опа​сения при разговоре с людьми, имеющие более высокое положение, а также перед ситуациями и обстоятельствами, кажущимися ей опасными. При этом, естественно, снижается уровень восприя​тия женщины, воспринимаемая информация может быть искажена, деформирована, снижается уровень про​дуктивности ее труда. Поэтому с точки зрения морали целесо​образно стремиться не допускать при деловой беседе, реплики, замечания, обращения по от​ношению к женщине, быть более мягкими, спокойными, сдержанными.

По свидетельству психологов, у женщин эмоциональное на​чало берет верх над рациональным, поэтому вполне возможен эмоциональный всплеск в случае возникновения си​туации, которая кажется женщине конфликтной. По​этому мужчине надо "сто раз подумать", прежде чем сделать какое-либо замечание женщине следует использовать самую мяг​кую, этичную "оболочку" для такого замечания. В противном случае есть риск возникновения словесной перепалки, психологи​ческого дискомфорта для обеих сторон и, вообще, конфликта при общении.

Мужчина генетически ориентирован на успех; успех - это и предмет обсуждения, и любимая тема разговора. Женщина же, наоборот, не считает собствен​ные успехи достойной темой разговора, она предпочитает обсуж​дать успехи других, поскольку хочет на них учиться. Мужчина гене​тически ориентирован на успех, то женщина - на выживание, а этому более всего способствует приспособляемость.

Поскольку, женщина более эмоциональ​на, чем мужчина, она чаще бывает "конфликтоносителем" во вре​мя общения с покупателями, клиентами, журналистами, поставщиками и други​ми представителями внешней, по отношению к организации, сре​ды. Женщины также гораздо чаще, чем их мужчины, высказывают максималистские суждения, которые тоже могут при​вести к конфликту, богатому аморальными коллизиями..

Женщина более внимательна к мелким деталям - например, к словам, отдельным выражениям в деловой беседе или в тексте договора, чем к общей направленно​сти договора или конечным результатам беседы.

Несмотря на то, что уровень приспособляемости у мужчин ниже, они быстрее реагируют на изменения ситуации. Поэтому не стоит торопить женщину, чтобы она быстрее высказала свое мне​ние или проявила отношение к чему-либо, так как это только спровоцирует противоречие, конфликт или другую неэтичную ситуацию.

Из особенностей характера мужчины является стремление к известности, популярности, которое может присутствовать в искаженной форме - т.е. в виде тщеславия. Дос​таточно часто тщеславие приводит к тому, что мужчина хочет "сорить деньгами", что, в свою очередь, к сожалению, имеет сво​им следствием желание иметь больше денег и получить их любы​ми путями: моральными или аморальными - безразлично.

В этикете есть ряд рекомендаций, являющих​ся результатом того, что в некоторых случаях предпочтение отда​ется женщине:

• женщина первая протягивает руку для рукопожатия;

• женщине представляют мужчину, а не наоборот;

• в служебном автомобиле женщина занимает более престижное место и первой садится в автомобиль, в служебном помещении женщина вправе принять помощь мужчины (с учетом его большей физической силы) при необходи​мости передвинуть или перенести мебель или какое-либо тяжелое оборудование;

• мужчина уступает женщине дорогу.

Вывод: мужчине и женщине для построения бесконфликтных отношений имеет смысл учитывать генетическую направленность того и другого пола - успешность и приспособ​ляемость. Для предупреждения возможного возникновения ситуа​ций, чреватых этическими нарушениями, следует учитывать пси​хологические особенности, характерные для представителей по​лов.

	


Ни в коем случае нельзя употреблять в общении слово​сочетаний, выражений, имеющих хотя бы слабый оттенок не толь​ко агрессивности, но и неуважительности, неприязни. Даже если собеседник допускает подобную эмоциональную окраску в своих высказываниях, нельзя на это отвечать тем же.

Необходимо также помнить о том, что тот, кто слушает Вашу речь, воспринимает ее со своих позиций в силу своей компетент​ности, общей культуры, образования, наконец, настроения в дан​ный момент, и эти характеристики могут сильно отличаться от ваших. Это следует учитывать при подборе стиля речи для бесе​ды; иногда это можно продумать заранее, имея некоторую инфор​мацию о будущем собеседнике, иногда надо вносить коррективы по ходу беседы.

Во всяком случае имеет смысл повторить (через некоторое время), может быть, в иных выражениях, основные Ваши идеи, предложения, требования и пр., поскольку даже при самом высо​ком уровне внимания к ним со стороны собеседника они могут быть неправильно поняты.

Уместнее всего будет повторение основных тезисов при завершении беседы.

Иногда беседа перестает быть спокойной, приобретает вид конфронтации, во всяком случае в словесном выражении. Если собеседник склонен или уже начал выражать некоторую не​приязнь, нельзя делать то же самое. Нельзя идти по пути речевой конфронтации, даже если ваши взгляды разошлись окончательно и обоюдное согласие невозможно. Тем не менее следует закончить беседу на позитивной позиции, подобрав соответствующие доб​рожелательные выражения; допустима и даже приветствуется в этом случае юмористическая окраска речи - юмор все смягчает и притупляет остроту конфронтационного характера беседы 

Недопустимо в ходе беседы говорить таким образом, чтобы речь могла ввести собеседника в заблуждение, недопустим обман. Нормой в деловой беседе дол​жна являться предельная честность в отношении в переговорах с клиентом.

Во время беседы приходится не только говорить, но и слушать.

Очень часто тот, кто не владеет искусством слушать собесед​ника, неверно прогнозирует ход событий, делает неправильные выводы из того, что говорит собеседник, или затрудняет, замед​ляет беседу, переспрашивая, многократно обращаясь к нему за уточнением, повторением сказанного и, возможно, вызывая этим некоторое раздражение партнера по деловой беседе.

Одна из самых распространенных ошибок в процессе беседы с клиентом - ситуация, когда собеседник, изображая всем своим ви​дом внимание к словам партнера по беседе, тем не менее не слу​шает его (или слушает невнимательно) и только ждет терпеливо, пока тот закончит свою речь. После этого "терпеливый" со​беседник снова повторяет свои доводы, не отвечая на только что высказанные его партнером соображения. Естественно, что у пос​леднего возникает чувство некоторого раздражения, а если это повторяется не один раз, то и возникает желание "свернуть" беседу, даже не дойдя до принятия совместного решения. Негативные чувства могут быть разнообразными - от легкой неприязни до нежелания установления дальнейших контактов с фирмой, представленной нелюбезным (или просто неумным) человеком, отвечающим за ход и итоги деловой беседы,

Нежелательно также излишнее употребление иностранных слов. В том случае, когда можно подобрать соответствующее рус​ское слово, надлежит пользоваться им. Бесспорно, некоторые ино​странные слова прочно вошли в языковой обиход, например ком​петентность, лидер, интеллект, дифференцировать и др. Однако в том случае, когда иностранное слово можно без ущерба для смысла заменить русским, следует это делать. Выбрать правильную стратегию общения с клиентом или с представителем государ​ственных и общественных структур поможет соблюдение следующих требований:

— предельное внимание к чужим мыслям и словам;

— корректность и чувство такта при несогласии с парт​нером;

— отчуждение категоричности;

— умение слышать то, что скрыто за словами;

— умение высказать свои мысли ясно, просто, лаконич​но 

При встречах с посетителями часто возникает необходимость в чем-то их убеждать. Здесь могут быть полезны следующие рекомендации.

1. С самого начала создавайте у посетителя установку на согласие. Выслушав его, найдите и подчеркните прежде всего общее в ваших с ним точках зрения, то, что вас объединяет. Используйте вопросы, на которые посетитель ответит «да».

2. Глупо доказывать посетителю его неправоту. Лучше проследить вместе с ним ход рассуждений, найти в них неточность, нелогичность или ошибочность и встроить в его рассуждения свои аргументы.

3. Если посетитель упорно сопротивляется, следует выяснить, что заставляет его не соглашаться с вами, а также попытаться взглянуть на проблему его глазами. Предложите самому посетителю высказать свои соображения по поводу ее решения, а потом ненавязчиво и деликатно внесите. Если беседа с посетителем затягивается свыше всякой меры, попро​буйте использовать следующие более или менее вежливые приемы.

1. Во время дискуссии говорите несколько энергичнее и поспешнее.

2. Выскажите обобщающее или завершающее замечание.

3. Закончите деловую часть разговора, перейдя к пустой болтовне.

4. Покажите, что вам скучно.

5. Посмотрите на наручные часы или сделайте так, чтобы прозву​чал запрограммированный сигнал.

6. Начните читать свои бумаги в то время, когда посетитель про​должает говорить.

7. Договоритесь со своим секретарем о том, чтобы он прервал раз​говор и напомнил об очередном посетителе.

8. Встаньте.

9. Проведите посетителя к двери.

10. Сообщайте посетителю до разговора и перед его завершением о том, что вас ждут другие дела и ваше время ограниченно 

В некоторых случаях с посетителем возникает конфликт. Его причиной могут быть: 1) неопределенность или сокрытие какой-либо важной информации; 2) унижение личного достоинства посе​тителя, пренебрежение его интересами, высокомерие, проявление власти или угрозы; 3) грубое поведение или реакция на грубость посетителя; 4) несоответствие предполагаемым ожиданиям посети​теля, неоднозначность толкования обязанностей и возможностей; 5) небрежность, невнимательность; 6) долгое ожидание приема или длительное «хождение по мукам». Старайтесь по возможности избе​гать всего этого.

Беседуя с человеком, время от времени обращайтесь к нему по имени-отчеству. Необходимо использовать этот прием не от случая к случаю, а

постоянно, располагая к себе собеседника заранее, а не тогда, когда вам от него что-то нужно. 

Во время общения необходимо использовать психологический механизм притяжения, который имеет правила:

1. Большинство людей искренне и по-доброму улыбаются своим

друзьям, а не врагам.

2. Если при общении с нами у человека доброе и приятное выражение лица, мягкая приветливая улыбка, то скорее всего это сигнал: "Я - ваш друг".

3. Друг в прямом смысле этого слова - это единомышленник в каких-то значимых для нас вопросах.

4. Одной из ведущих потребностей человека является потребность

в безопасности, в защищенности. Именно друг повышает эту защищенность, т.е. удовлетворяет одну из наших важнейших потребностей.

5. Положительные эмоции вызывают у человека чувство удовлетворения.

6. Человек всегда стремится к тому, кто (что) вызывает у него положительные эмоции.

Следует помочь собеседнику высказать свои замечания и возражения, попытаться выяснить причины его невысказанного неудовольствия или волнения

Это необходимо для того, чтобы он принял вашу позицию. Особое внимание в литературных источниках уделяют общению с пожилыми людьми.

Это обуславливается их психологическими особенностями.
 Рекомендуется выполнять следующие правила:

1.При работе с пожилыми людьми необходимо всегда выяснять круг их интересов и особенностей.

2. Для предотвращения невроза у пожилых нужно посоветовать им применять психологическую защиту. Нужно помочь найти им новые приятные занятия: рукоделие, чтение, слушание музыки, прогулки и т.д.

3. Помнить о необходимости психотерапевтического воздействия на человека попавшего в кризисную ситуацию. А это значит просто-напросто сердечно побеседовать с ним, точнее, уметь выслушать его, дать ему выговориться.

4. Дать возможность ему самостоятельно прийти к тому или иному решению. Самое главное в этих случаях - умение терпеливо слушать, вникать, не перебивать. В этом случае происходит постепенная смена отрицательных эмоций положительными. Заболевшему пожилому человек надо вселить уверенность в его скором выздоровлении, посоветовать унывать, сохранять бодрость и оптимизм. Посоветовать улыбнуться причесаться, надеть любимое платье или костюм, подумать о чем-то приятном, посмотреть веселый "мультик".

5. Не начинать серьезной беседы до тех пор, пока не вызовите добродушного настроения и улыбки у пожилого человека.

6. Не забывать о сопровождении пожилых людей в различные инстанциях (юридические, медицинские и другие) не только из-за немощности, но и для успешного ведения дел.

7. При контакте со вспыльчивыми людьми самое неразумное – отвечать резкость резкостью. Умение смолчать или с подчеркнутым спокойствием ответить на вспышку сохранит вам достоинство и отрезвляюще подействует на потерявшего самообладание человека.

8. Важно не стремиться тому или иному старику приклеить клеймо!"психически больной". От того как реагируют окружающие на кажущиеся "причуды" пожилых людей, на их подчас очевидные отклонения от нормы, зависит не только здоровье их, но и окружающих.

9. В пожилом возрасте важную роль играет организация труда. Посоветуйте не заниматься одним и тем же делом более 2-3 часов: следует
своевременно переключаться на какое-либо другое занятие, отличное 
своему характеру. Это будет способствовать притоку новых сил.

10. Целесообразно проводить с пенсионерами специальные беседы о том,как без потерь для себя и общества преодолеть "пенсионную болезнь. Приглашать на беседы психолога, психотерапевта.

11. Отдых у пожилого человека обязательно должен быть активным: займите любимым делом, прогулки на свежем воздухе.

12. Специалисты, работающие с категорией пожилых людей, должны получить профессиональную подготовку в соответствии с правилами практической работы, уметь заметить психопатологические проявления старения и направить на консультацию к специалисту или в стационарное учреждение, уметь правильно определить, в каком виде помощи нуждается человек и оказать ее вовремя.

Таким образом, можно сделать вывод: нужно очень внимательно слушать собеседника, не отвлекаясь ни на посторонние дела, ни на обдумывание своих собственных идей ведения дальнейшего разговора. Следует только слушать, выделяя, улавливая слабые, уязвимые места в аргументации собеседника или возможность успешной "состыковки" намерений обеих сторон, отмечая для себя нюансы в поведении, реакции собеседника (или его группы) для того, чтобы максимально точно и быстро "подхватить" те предложения собеседника, которые представляют интерес и являются вполне приемлемыми

Следует это учитывать и не создавать таких ситуаций, кото​рые провоцировали бы этические нарушения.

Этика взаимоотношения с клиентом является профессиональной этикой. Любое профессиональное общение должно протекать в соот​ветствии с профессионально-этическими нормами и стандартами. Их перечень составляется с учетом специфики деятельности той или иной организации. Принципы этики деловых отношений должны служить осно​ванием для выработки каждым сотрудником фирмы соб​ственной личной этической системы. Мужчине и женщине для построения бесконфликтных отношений имеет смысл учитывать генетическую направленность того и другого пола - успешность и приспособ​ляемость.

Поскольку, женщина более эмоциональ​на, чем мужчина, она чаще бывает «конфликтоносителем» Поэтому с точки зрения морали целесо​образно стремиться не допускать при общении реплики, замечания, обращения по от​ношению к женщине, нужно быть более мягкими, спокойными, сдержанными .

Ни в коем случае нельзя употреблять в общении слово​сочетаний, выражений, имеющих хотя бы слабый оттенок не толь​ко агрессивности, но и неуважительности, неприязни. Иногда следует продумать заранее стиль речи, имея некоторую инфор​мацию о будущем собеседнике и вносить коррективы по ходу беседы Нельзя идти по пути речевой конфронтации, даже если ваши взгляды разошлись окончательно и обоюдное согласие невозможно. Очень часто тот, кто не владеет искусством слушать собесед​ника, неверно прогнозирует ход событий, делает неправильные выводы из того, что говорит собеседник, или затрудняет, замед​ляет беседу Нежелательно также излишнее употребление иностранных слов. Беседуя с человеком, время от времени обращайтесь к нему по имени-отчеству Следует помочь собеседнику высказать свои замечания и возражения, попытаться выяснить причины его невысказанного неудовольствия или волнения Это необходимо для того, чтобы он принял вашу позицию. Особенно сложно общение с пожилыми людьми. Необходим такт и терпение. Подготовка к беседе с пожилыми людьми занимает много времени.

ЭТИКА СОЦИАЛЬНОГО РАБОТНИКА

Неотъемлемой сферой деятельности любого цивилизованного общества становится создание и совершенствование разветвленной и эффективной системы социальной защиты. Сегодня в обществе усиливается стремление принести критерий этической оценки в самые разнообразные отрасли профессиональной деятельности. Ряд исследователей (Бакштановский В.И., Согомонов Ю.И., Карноухов Н.Н. и др.) с различных позиций (философских, социологических) рассматривают проблемы профессиональной этики, как в России, так и за рубежом.

Среди вопросов, требующих безотлагательного решения, важнейшим является вопрос совершенствования профессиональной этики социального работника. В Российской Федерации социальная работа еще так молода и далеко не полностью раскрыла свой гуманистический потенциал. Вместе с тем, профессиональная социальная работа в России восходит своими истоками к доброжелательности, состраданию, милосердию древних славян, к христианской благотворительности, к традициям помощи бедным светских филантропов. Основываясь на нравственных законах помощи человеку, составляющих сущность русского народа, она призвана развить и продолжить все лучшее, что свойственно россиянам в заботе о благе человека.

 1. Особенности этики социального работника

.1 Роль этики в деятельности социального работника

Социальная работа, как особый вид профессиональной деятельности, обладает специфической, только ей присущей совокупностью идеалов и ценностей, сложившихся в процессе становления принципов и норм поведения специалистов. Будучи специализированной деятельностью, социальная работа содержит в себе неповторимые ситуации, противоречия, которые необходимо разрешать в самом процессе деятельности. Это обстоятельство вызывает необходимость придерживаться в деятельности особых, более жестких моральных принципов и норм. В своей практической деятельности специалисты нуждаются не только в нравственных ориентирах, определяющих общее, основное направление их деятельности, но и в правилах повседневной деятельности, без соблюдения которых невозможно реализовать моральные нормы и принципы. Поэтому в этических нормах социальной работы отражаются основные требования и критерии поведения и действий социального работника, которые, при всем их разнообразии, продиктованы специфическими условиями и содержанием его труда.

Этика в социальной работе - не конечный продукт, а одна из неотъемлемых составляющих повседневной деятельности, наряду с теоретическим обоснованием необходимости действий, законодательно предусмотренной возможностью действовать, определением наиболее эффективного пути решения проблемы, его экономическим обеспечением и организацией выполнения принятого решения. Глубокое знание норм и принципов профессиональной этики, неукоснительное, творческое применение их в повседневной деятельности помогает социальному работнику осуществлять сотрудничество с клиентами, их близкими, коллегами, представителями общественных, государственных и негосударственных организаций и учреждений.

Этика социальной работы основывается на моральных нормах (лат. norma - правило, образец; одна из наиболее простых форм нравственного требования, выступающая как элемент моральных отношений и форма морального сознания), принимаемых обществом в качестве одного из важнейших регуляторов совместной деятельности и существования, и на тех профессиональных ценностях, которые составляют сущность социальной работы. Этический подход к профессиональной деятельности социального работника позволяет вернуть этическим нормам то императивное значение, которое им присуще, но которое долгое время игнорировалось, и повысить интерес к профессии социального работника.

Есть и еще одна общественная роль социального работника. Он не только представитель профессиональной группы и личность, он - гражданин.

Социальный работник должен понимать осознавать свою миссию, свое место в профессии, в обществе, в мире. Он должен понимать, что избежать опасностей, угрожающих человечеству, и построить гуманный мир невозможно без такого состояния человеческой души как сострадание. В этом смысле гуманизм, практический гуманизм, может быть определен формулой «разум + умение + сострадание».

Осознание обществом высокой значимости социальной работы, ее объективного статуса и функций, которые она выполняет, поможет социальным работникам, если не решить полностью, то, по крайней мере, уменьшить груз проблем клиентов. Повышение статуса социальной работы как наиболее гуманной сферы профессиональной деятельности может способствовать повышению статуса милосердия и гуманизма, социальной справедливости и доброты в общественном сознании, росту духовности российского общества.

Этика социальной работы вызывает от специалистов и их коллективов служения интересам общества и профессии, клиентов и их групп. Так же, сегодня для социальной работы все большее значение приобретает вопрос о необходимости определения этических критериев ответственности каждого социального работника за свою профессиональную деятельность, что требует создания единого подхода к установлению моральных принципов и норм, однозначного их понимания, выработке единой системы ценностей и идеалов.

Таким образом, в этических нормах социальной работы отображаются основополагающие требования, меры поведения и действий социального работника, продиктованные характерными условиями и содержанием его труда. Этика социальной работы строится на моральных нормах получаемых обществом в качестве одного из главных регуляторов коллективной деятельности.

 Этические стандарты социального работника

В практике социальной работы есть достаточно много средств для регулирования деятельности и поведения социального работника. Но законодательная база не может охватить всего разнообразия отношений и ситуаций, возникающих в практике социальной работы повседневно. Это делает необходимым разработку и введение более гибкой и более действенной системы контроля, отражающей глубинную сущность социальной работы как профессиональной деятельности.

Такой системой контроля является этический кодекс социального работника, формирующий основные принципы профессиональной морали и указывающий на специфику черт личности, делающих ее профессионально пригодной к деятельности в качестве социального работника, а также освещающий те социальные функции, которые возложены на профессию обществом.

На практике набор этических норм приобретает статус кодекса, представляющего собой свод нравственных норм, предписываемых к исполнению, принятого ассоциацией или союзом профессиональных социальных работников и в дальнейшем служащего стандартом этических отношений в профессиональной деятельности.

Из данного определения следует, что основная цель этического кодекса социального работника - содействовать воплощению идеалов гуманизма, нравственности и социальной справедливости в профессиональной деятельности и обществе в целом, а главная задача - служить эталоном профессионального поведения и деятельности социального работника.

Социальные работники представляют собой специфическую профессиональную группу. И поскольку они в совокупности являются специфическим субъектом деятельности, о них можно говорить не как об отвлеченном объекте, а как о социальном организме, характеризующемся присущими ему стереотипами поведения и действий, социальной ролью в обществе. Этот социальный организм имеет определенный набор внутренних этических норм, в сравнении с которыми оцениваются и определяются поведение и действия каждого из отдельных его представителей, а так же целостных коллективов и структур. Как в любой другой сфере деятельности, нравственные нормы в социальной работе складывались эмпирически и в настоящее время продолжают совершенствоваться с учетом научных исследований в данной области и накопленного опыта, в соответствии с ожиданиями и требованиями социума.

В основе этических нормативов социальной работы в нашей стране лежит шесть основных источников:

общечеловеческие ценности;

этические традиции благотворительности;

ценности современного российского общества;

этические нормативы зарубежных стран;

специфические ценности современной российской социальной работы;

личные ценности и идеалы современных специалистов.

Чтобы устойчиво функционировать в профессиональной группе и быть достаточно авторитетным, этический кодекс должен соответствовать определенным требованиям:

·Он должен вырабатываться с учетом всего опыта практической деятельности в сфере социальной защиты населения, достижений фундаментальной и прикладной науки.

·В нем необходимо развивать и дополнять систему общечеловеческих ценностей, не противореча ей.

·Ему следует быть многофункциональным, применимым во всех видах взаимодействия и отношений, возникающих в социальной работе.

·Кодекс должен базироваться на определенных принципах, наиболее полно отражающих сущность профессиональной деятельности.

·Принципы и нормы кодекса должны отличаться доступностью для усвоения и выполнения.

В рамках кодекса профессиональная мораль существует как упорядоченная совокупность согласованных требований, предписаний к поведению и деятельности специалиста, т. е. как определенная система, и является содержанием его профессионального долга.

Анализ требований, предъявляемых к специалисту в профессиональном кодексе социального работника, показывает, что, как правило, они могут быть условно сведены к двум группам нормативов: первая группа - это требования к качеству, содержанию и результатам профессиональной деятельности, вторая группа - требования к личности профессионала.

Основой этического кодекса социального работника является моральная норма - общее содержательное требование к поведению и деятельности социального работника в его отношении к субъектам социальной работы (в том числе и к клиентам), справедливое во всех ситуациях и обстоятельствах. Нормы профессиональной морали в социальной работе это не только инструмент для достижения цели, но и средство регуляции поведения специалиста.

Нормы профессиональной морали это императивы, объективно обусловленные взаимодействием социальных, групповых и личностных интересов и требующие от специалиста определенного, социально необходимого и профессионально обусловленного поведения. Норма профессиональной морали может иметь разную степень обобщения, в связи с чем можно различать общие и частные нормы профессиональной морали социального работника.

Общие нормы профессиональной морали в социальной работе охватывают большой спектр реальных отношений специалиста. Например, требования быть гуманным, проявлять любовь к людям, стремиться к достижению общественного блага и блага клиента, естественно являются нормами, которыми социальному работнику следует руководствоваться. Но в повседневной деятельности, однако, содержание этих требований является довольно неопределенным; в каждую историческую эпоху они наполнялись специфическим содержанием, отражавшим систему ценностей конкретной эпохи, общества или социальной группы.

Частные нормы профессиональной морали социального работника раскрывают специфику профессиональной деятельности, конкретизируя ту или иную общую норму. Они обобщают лишь какую-либо группу идентичных отношений специалиста к субъекту отношений, а, следовательно, до некоторой степени определяют характер действий социального работника. К таким нормам, например, относится честность в отношениях с клиентом и т. п.

Помимо моральных норм, этический кодекс социального работника содержит моральные правила - конкретные требования к поведению и деятельности специалиста в процессе его труда. Моральные правила наиболее гибки и подвижны, они отражают динамику развития общественных отношений и системы социальной защиты населения, постоянно обогащаются новыми требованиями к своему содержанию.

Этический кодекс содержит так же принципы, которыми должен руководствоваться социальный работник в своей повседневной деятельности; например, содействовать удовлетворению разумных интересов клиента, быть объективным в оценке его обстоятельств и качеств личности и т. п. Необходимо иметь в виду, что принципы, заложенные в кодексе, носят не абсолютный характер. В случае, если они входят в противоречие с нормами и принципами общественной морали, предпочтение следует отдать общественной морали.

Так, например, практически все кодексы содержат в той или иной формулировке принцип конфиденциальности, в соответствии с которым социальный работник имеет право сообщать сведения, полученные от клиента или о клиенте только с его согласия и только тем лицам, которые принимают участие в решении проблем клиента. Однако, не исключены ситуации, когда социальный работник может стать обладателем информации о совершенном его клиентом преступлении или других действия, влекущих за собой ответственность. В этом случае социальный работник должен руководствоваться не столько принципом конфиденциальности, сколько своим гражданским долгом, поскольку соблюдение в данной конкретной ситуации конфиденциальности наносит ущерб общественным интересам и общественной морали.

Вместе с тем этический кодекс социального работника, особенно это касается кодекса, принятого объединением социальных работников многонационального государства, отражает до некоторой степени и обычаи и традиции, сложившиеся в процессе становления первых форм взаимопомощи, благотворительности и затем, социальной работы как специфического вида профессиональной деятельности.

Можно сделать вывод, что профессиональная этика социального работника строится на основе уважения прав личности, специфики социальной работы как профессиональной деятельности и социального института. Она предполагает не только знание норм и принципов взаимодействия и взаимоотношений, но и наличие определенных личностных качеств специалиста, поскольку профессиональные моральные требования не могут охватить всего многообразия ситуаций, возникающих в процессе деятельности. Многие этические проблемы социальный работник решает, руководствуясь своими собственными понятиями о долге, о добре и зле, т. е. своими собственными нравственными принципами. Высокий уровень нравственности формируется у специалиста при наличии определенных черт, развиваемых им в процессе самовоспитания и обучения профессиональной деятельности.

2. Этика в практической деятельности социального работника

.1 Принципы этики в социальной работе

Современный человек, как правило, живет сложной насыщенной событиями жизнью, вследствие чего для него невозможно предусмотреть правила поведения на все возможные случаи. Это делает необходимым изучение человеком не столько буквы, сколько духа этики, чтобы иметь возможность ориентироваться в ситуациях и всегда действовать в соответствии с правилами поведения.

Культура поведения выступает как качество социально необходимое и ценное в силу ее нравственной основы. В широком смысле слова это понятие включает в себя «совокупность выработанных и проверенных опытом способов организации повседневной жизни и общения людей и является составной частью общечеловеческой культуры».

Для того, чтобы строить свое поведение в соответствии с правилами этики, необходимо следовать его принципам, которые отражают моральные требования, предъявляемые к культуре отношений. Л.С. Лихачев выделяет четыре принципа:

) Принцип гуманизма. Принцип гуманизма требует от социального работника уважения к человеку, признания достоинства его личности; доброжелательного к нему отношения. Принцип воплощается в таких требованиях к поведению социального работника, как вежливость, тактичность, скромность, чуткость, внимательность и точность.

Вежливость в отношениях не является формой лицемерия, антиподом правдивости и искренности, а, напротив, служит признаком уважения человеческого достоинства, доброты к человеку. Для социального работника вежливость - необходимый аспект общения с клиентом, его близкими, коллегами, представителями различных государственных и негосударственных учреждений и организаций, поскольку является внешним проявлением сущности профессии - постоянной готовности оказать услугу тому, кто в этом нуждается, не оскорбив при этом человеческого достоинства.

Тактичностью можно считать то чувство меры, которое следует соблюдать во взаимоотношениях с людьми, умение чувствовать границу «обидчивости» человека. Тактичность подразумевает способность не задавать вопросы, которые могут поставить человека в неловкое положение, или, если информация все же является необходимой, - умение сформулировать свой вопрос таким образом, чтобы не обидеть его. Тактичность требует от социального работника умения делать замечания человеку - их форма должна быть корректной, деликатной. Не следует делать замечания в иронической форме, излишне громким голосом, назидательным тоном, в присутствии посторонних.

Скромность предполагает умение сопоставить самооценку с мнением о себе окружающих и ни в коем случае не переоценивать свою значимость, умеренность в требованиях к другим и повышенную требовательность к себе, сдержанность. Скромность социального работника проявляется в его отношении к клиентам, коллегам как к своим партнерам, во всем равным ему. Особенно важна скромность в отношениях с клиентом - социальный работник никогда не должен позволять себе стремления «возвыситься» над клиентом, не должен подчеркивать высоту своего служебного положения, навязывать клиенту свое мнение, пренебрегать его интересами.

Чуткость предполагает способность понимать и считаться с переживаниями другого человека, улавливать оттенки его настроения, способность как можно меньше доставлять человеку неприятностей и неудобств. Социальному работнику необходимо быть чутким, поскольку он имеет дело с людьми, часто находящимися в тяжелом психоэмоциональном состоянии. Учитывая переживания клиентов, он быстрее добьется конструктивности в отношениях и совместной деятельности, вследствие чего эффективность его работы повыситься. Отсутствие чуткости чаще всего обусловлено недостаточно тонкой душевной организацией специалиста или психологической установкой на циничное выполнение своей работы в меру внешней необходимости.

Внимательность для социального работника является не только признаком хорошего воспитания, но и одним из условий успешной работы. Внимательность состоит не только в том, чтобы профессионально продемонстрировать заботу о человеке и свою готовность оказать ему помощь; она заключается еще и в подлинном интересе к клиенту и его проблемам, желании изменить его статус, преодолеть все сопутствующие трудности. Внимательность социального работника к клиенту должна проявляться и в сосредоточенности во время общения с ним, в концентрации на его проблемах.

Точность проявляется в верности данному слову. Социальный работник, к сожалению, не всегда может сделать для своего клиента или для коллеги все то, что хотел бы, поэтому иногда вместо «я сделаю» следует говорить «я попытаюсь сделать», объясняя при этом, чем вызваны сложности. Точность - своеобразная форма уважения к человеку, поскольку тот, кто точен, умеет ценить чужое время, не опаздывая и не заставляя ждать понапрасну; знает цену словам, отказываясь давать легкомысленные и невыполнимые обещания; не может вводить в заблуждение, вольно трактуя и букву, и дух достигнутой договоренности.

) Принцип целесообразности действий. Современная этика отличается от этики средних веков в первую очередь своей целесообразностью. Основные правила этики содержат в той или иной форме требования не доставлять своими действиями хлопот окружающим и самому себе. При этом этика не является догмой, поскольку жизнь сложнее любого свода правил или кодекса, и описать правилами все возможные ситуации нельзя. Поэтому современная этика требует не заучивания правил, а творческого использования их применительно к конкретным ситуациям.

) Принцип эстетической привлекательности поведения (красоты поведения). Этика нашего времени требует, чтобы форма, т. е. поведение и внешний вид человека, соответствовала его содержанию, т. е. душевным качествам личности, поэтому поведение и внешний вид специалиста должны быть эстетичными, привлекательными. Нельзя появляться в учреждении и тем более перед клиентом небрежно и неопрятно одетым, в грязной нечищеной обуви, с непричесанной головой, поскольку это неэстетично. Одежда может быть недорогой - это объяснимо и будет нормально воспринято клиентом, но если она грязная, мятая - это вызовет отрицательное отношение к социальному работнику. В разговоре с клиентом следует умеренно пользоваться такими средствами невербального общения, как мимика и пантомимика - избыточность жестов может быть истолкована как неискренность, наигранность; полное их отсутствие - как скованность или равнодушие; в то время как благородная сдержанность жестов является признаком уравновешенности и духовной силы. Речь должна быть спокойной, плавной, понятной, без вульгаризмов и неологизмов.

) Принцип учета народных обычаев и традиций. Этот принцип важно соблюдать в работе потому, что каждый народ имеет собственную невербальную знаковую систему, собственные обычаи и традиции, многие из которых свято чтутся нашими современниками. При всей их похожести в основах - в традиции большинства народов уважение к старшим, оказание помощи слабым и их защита, умение держаться с достоинством - проявление их может быть различным. И социальному работнику, чтобы случайно не попасть в неловкое положение, следует изучать традиции и обычаи того народа, с представителями которого он работает.

Знание народных обычаев и традиций поможет социальному работнику правильно построить разговор с клиентом, получить ответ на интересующие его вопросы и предложить помощь, не выходящую за рамки возможностей системы социальной защиты и отвечающие интересам клиента.

Правила поведения в разных жизненных ситуациях различны, однако в целом они соответствуют приведенным выше принципам этики. В повседневной деятельности социальный работник должен руководствоваться этими принципами, чтобы случайно не поставить, ни своего клиента, ни коллег в неловкое положение.

Можно сделать вывод, что и вежливость, и чуткость, и скромность, и тактичность, и точность, и внимательность социального работника должны быть естественными. Если они лишены внутренней духовной основы и являются лишь результатом профессиональной тренировки или актерского мастерства, клиент сразу почувствует наигранность - показная вежливость, как правило, никого не обманывает, но нередко - оскорбляет.

.2 Типология ситуаций в профессиональной деятельности социального работника

Типичными ситуациями в профессиональной деятельности социального работника являются знакомство, повторная встреча с клиентом, консультирование, повседневное общение (например, в стационаре), общение с окружением клиента.

Знакомство. 

Знакомство с клиентом может произойти в стенах учреждения или дома у клиента. Вне зависимости от того, где будет происходить первая встреча, к ней нужно подготовиться.

В первую очередь, следует наметить вопросы, которые необходимо задать клиенту, и составить схему беседы - при соблюдении этого условия встреча будет более эффективной, короткой и деловой, все возможные вопросы будут решены без излишних затрат времени и сил.

Необходимо тщательно продумать манеру своего поведения - она должна быть достаточно деловой (но не сухой), спокойной и доброжелательной.

Даже если лимит времени исчерпан, не следует давать понять клиенту, что социальный работник - человек чрезвычайно занятый, что у него есть более важные дела и что этот его посетитель - всего лишь один из многих других. Торопливость и откровенная невнимательность социального работника для клиента оскорбительны и неприятны.

Одежда социального работника имеет большое значение при знакомстве с клиентом. Следует помнить, что первоначальное впечатление о человеке складывается в течение первых 20 - 45 секунд встречи. Одежда не должна привлекать внимание к себе или тем более переключать внимание на себя полностью - это сделает клиента рассеянным, а общение - менее эффективным. Социальный работник должен одеваться и причесываться так, чтобы не одежда, а он сам привлекал внимание клиента, - что особенно важно при их первой встрече.

Выясняя сущность проблемы клиента и его мнение по поводу необходимой помощи, следует в корректной форме задавать уточняющие вопросы - не каждый клиент может говорить логично и по существу проблемы. Получив всю нужную информацию, важно в присутствии клиента внимательно просмотреть ее, чтобы удостовериться, что ни один существенный вопрос не упущен, и затем вкратце повторить клиенту основные, ключевые моменты беседы, чтобы он мог убедиться, что его поняли правильно.

Если в ходе первой встречи не были решены все вопросы и: намечаются дальнейшие встречи, то социальному работнику и клиенту следует договориться о времени их проведения. Назначить конкретный день и час или, если предполагается, что встреча потребуется после завершения определенного этапа работы, договориться об уточнении сроков встречи по телефону, причем инициативу в установлении связи следует проявить социальному работнику.

Для записи информации, деловых заметок следует подготовить не листы писчей бумаги, а блокнот или тетрадь - клиент так же, как и социальный работник, знает, что отдельные листы быстро теряются и информация, которую они содержат, может быть утрачена. Ручка должна быть также приготовлена заранее.

Стол социального работника должен быть максимально свободным - лишние документы, папки и посторонние, личные вещи на столе скажут отнюдь не о деловитости работника, а, скорее, о его неорганизованности, неподготовленности к встрече.

Существуют определенные рекомендации, касающиеся расположения собеседников в процессе общения. Лучшим вариантом считается тот, когда оба собеседника сидят, расположившись при этом под углом 45 градусов друг относительно друга - такая позиция считается наиболее удобной и приемлемой для общения, так как она дает возможность в первую очередь клиенту чувствовать себя увереннее, раскованнее и защищеннее.

Консультирование.

 Консультирование является наиболее деликатной формой общения с клиентом. Тон беседы ни в коем случае не должен быть назидательным и нравоучительным, а тем более обличительным - он должен быть дружеским, даже если клиента есть за что осуждать.

Прежде чем давать рекомендации, следует задать дополнительные вопросы клиенту для получения всей необходимой информации. Необходимо выяснить также, чего именно от консультации ждет клиент. После того, как социальный работник собрал достаточную информацию и принял решение, он может рекомендовать своему клиенту различные возможные варианты решения проблемы. Если клиент настойчиво требует конкретных рекомендаций в части своих последующих действий, то следует, тем не менее, избегать их, поскольку, несмотря на заинтересованность клиента в благополучном разрешении проблемы, он мог некоторые подробности дела забыть или попросту не придать им значения и поэтому не сообщить консультанту, а без них конкретика просто невозможна. Кроме того, обладая вполне определенными личностными качествами, клиент, скорее всего, поступит в соответствии именно с ними, хотя в случае неблагоприятного исхода винить будет главным образом социального работника.

Если клиенту необходимо несколько консультаций, следует сразу обговорить, когда и по какому поводу будет проведена следующая, причем здесь социальный работник может проявить настойчивость - это поможет клиенту мобилизоваться и выполнить запланированные действия своевременно. Если же сроки следующей консультации точно установить невозможно, необходимо договориться о способах взаимного информирования.

Консультационная работа прекращается, когда проблема клиента решена или по его желанию. Если клиент неожиданно перестал посещать консультации, социальному работнику следует связаться с ним и выяснить, почему это произошло.

Постоянное общение. Такого рода общение с клиентом имеет место во время его пребывания в стационарном учреждении, во время надомного обслуживания и т. п., - т. е. в тех случаях, когда встречи с клиентом происходят постоянно и регулярно. Как правило, нахождение клиента в стационарном учреждении социального обслуживания или надомное обслуживание являются пожизненными или, по крайней мере, длятся несколько лет, и это накладывает на социального работника определенные обязательства.

Повседневные встречи предполагают более или менее близкое знакомство социального работника с клиентом, поэтому и приветствие, и беседа могут носить менее официальный характер. Приветствуя клиента как старого знакомого, следует обратить внимание на его внешний вид, отметить в разговоре положительные изменения - этим социальный работник продемонстрирует свое внимание к клиенту и в то же время сделает ему комплимент. Рекомендуется узнать, произошли ли какие-то изменения в жизни клиента - в состоянии его здоровья, в отношениях с семьей и на работе, - т. е. о том, что волнует клиента и что, собственно, является предметом совместной деятельности. Даже если социальный работник полностью осведомлен об обстоятельствах клиента, следует дать ему высказаться.

Находясь в стационаре, клиент в большей или меньшей степени испытывает коммуникативный голод, возможно, - даже чувство одиночества. Социальный работник призван восполнить недостающие социальные связи, 6ыть при необходимости источником информации и терпеливым собеседником, с которым клиент хотел бы обсудить интересующие его вопросы, даже если они не относятся к делу прямо и носят характер беседы по душам или даже имеют отвлеченный характер.

Одинокому клиенту социальный работник чаще всего заменяет семью - никогда не существовавшую, утраченную в результате смерти близких или в результате полного разрыва отношений со своими близкими. В этом случае, осознавая всю важность своей миссии, социальный работник должен максимально способствовать восполнению дефицита родственных связей клиента; в его отношениях с клиентом должны присутствовать не только и не столько профессиональный интерес, сколько душевное тепло и чисто человеческие чувства. Вместе с тем следует помнить, что, как бы искренне не стремился социальный работник сыграть роль члена семьи для своего клиента, роль супруга (супруги) является этически невозможной и неприемлемой.

Работа с клиентом в медицинском учреждении. Несколько иначе должны строиться отношения с клиентом, находящимся в стационарном медицинском учреждении (больнице, санатории и т. п.), хотя и в этом случае предполагается регулярный длительный контакт. В такой ситуации социальный работник выполняет роли психотерапевта и активного помощника медицинского персонала. Для успешного выполнения этой миссии социальный работник при первом же посещении медицинского учреждения должен представиться лечащему врачу и получить всю необходимую информацию о состоянии больного, диагнозе, прогнозах лечения, рекомендациях.

При регулярных посещениях своего клиента социальный работник должен основное внимание уделять его самочувствию и тактично помогать ему выполнять рекомендации лечащего врача.

В отношениях с больным клиентом следует проявлять внимание, чуткость, заботу и оптимизм - надежду на выздоровление, хотя бы частичное. Социальный работник должен сообщить клиенту, что знает о тяжести болезни, но надеется на то, что клиент сможет мобилизовать максимум сил для борьбы с ней, а для этого в первую очередь необходимо сохранять присутствие духа и тщательно соблюдать предписания лечащего врача. То есть и в этом случае следует подчеркивать необходимость активной позиции клиента.

Навещая больного, следует соблюдать установленные часы посещений. Не следует носить продукты в большом количестве - в медицинских стационарах рацион сбалансирован с учетом невысокой подвижности пациентов. Что именно можно принести больному клиенту социального учреждения, рекомендует лечащий врач.

Лечение, как правило, не заканчивается в стационаре - чаще всего клиенту предписывается пройти более или менее длительную реабилитацию. Социальный работник в этой ситуации помогает своему клиенту проводить реабилитационные мероприятия, организуя эту его деятельность и поддерживая его морально.

Общение с социальным окружением клиента. Такого рода контакты устанавливаются социальным работником по мере необходимости с согласия клиента, поэтому инициатива в установлении контактов должна исходить от последнего.

Для максимально успешной совместной деятельности социальный работник, предлагая окружению клиента сотрудничество, должен сообщить о своем статусе, роли и целях предполагаемого сотрудничества. Следует помнить, что принуждение к сотрудничеству в данном случае неуместно - только разъяснение и убеждение может заинтересовать близких клиента в совместных с социальным работником действиях.

При каждой встрече целесообразно обмениваться информацией о результатах деятельности и координировать планы на будущее. По итогам работы каждому из участников совместной деятельности следует высказать слова благодарности.

Работа с представителями учреждений и организаций. Социальному работнику в силу его должностных обязанностей приходится контактировать со множеством учреждений и организаций, большинство из которых помогает в решении проблем клиентов или самой социальной службы. Такие контакты носят, как правило, длительный и устойчивый характер.

На встречу, в каком бы учреждении она ни происходила, следует являться без опозданий. К деловой части беседы желательно переходить сразу же после короткого приветствия - это является признаком уважения к партнеру, знаком того, что вы цените его время.

В ходе совещания следует внимательно выслушать мнение каждого из участников встречи и в случае несогласия с ним аргументированно возразить. Даже уверенность в собственной правоте и заблуждениях партнеров не дает социальному работнику права повышать голос, перебивать собеседников или игнорировать чужое мнение.

Итоговый документ должен отражать коллективно выработанное мнение и быть доступным для ознакомления всем заинтересованным лицам - каждому желающему необходимо выдать один экземпляр документа. В случае, если итоговый документ представлен в виде плана совместных действий, следует заранее оговорить формы, порядок контроля отдельных пунктов плана и участие в контрольных мероприятиях представителей заинтересованных организаций. При выделении ответственных за выполнение конкретных мероприятий плана следует учитывать возможности каждого из партнеров и по итогам контроля с каждого спрашивать только в пределах его ответственности - неэтично возлагать ответственность за неудачу на того, кто объективно не в состоянии был выполнить данное поручение или не являлся ответственным за него.

Контакты со спонсорами. Такие контакты устанавливаются социальными работниками и службами в интересах их деятельности и имеют своею целью оказание помощи клиентам. Поскольку социальные работники заинтересованы в контактах больше, чем спонсоры, следует при назначении времени и места встречи учитывать интересы и возможности в первую очередь потенциальных спонсоров.

Так как при контактах со спонсорами прежде всего преследуются цели решения материальных проблем клиентов, материально-технического обеспечения социальных служб, следует четко объяснить, какого рода требуется помощь и в каком объеме. Практика показывает, что спонсоры избегают давать социальным службам деньги, предпочитая оплачивать счета или предоставлять товары или услуги. Поэтому, готовясь к встрече, необходимо подготовить предварительный расчет (смету) затрат на приобретение необходимых товаров или услуг и пояснительную записку, из которой спонсор мог бы почерпнуть необходимую информацию о предполагаемом использовании предоставленных им средств, товаров или услуг.

Проводя работу со спонсорами, социальный работник должен помнить, что выделение средств социальной службе на ее нужды или нужды клиентов для спонсоров является добровольным делом, актом милосердия. Это требует от социального работника проявления особого достоинства и такта, находчивости (поскольку он, хотя и от имени клиентов в большинстве случаев, выступает в роли просителя), а также знания проблем клиентов и их нужд, умения убеждать собеседника. Особо сердечно следует благодарить спонсоров за оказанную помощь не только от своего имени, но и от имени клиентов.

Телефонный разговор. Разговор по телефону является неотъемлемой частью профессиональной деятельности социального работника. Разговоры по телефону могут происходить с клиентами, коллегами, представителями спонсорских и других организаций и т. п. Поэтому для социального работника важно знать основные правила общения по телефону.

Общение по телефону начинается с ожидания ответа на вызов абонента. Правила современного этикета рекомендуют не звонить рано утром или поздно вечером (если это не было оговорено вашим абонентом заранее), ожидать ответа на вызов в продолжение 5 - 7 гудков. Однако социальному работнику, имеющему дело с клиентами пожилыми, обладающими ослабленным здоровьем, следует ждать дольше - в течение такого короткого времени клиент может не успеть подойти к телефону.

Разговор всегда следует начинать с приветствия. Этикет рекомендует соблюдать определенные временные рамки телефонного разговора - не больше 5 минут (исходя из того, что более обширная информация требует очной встречи). Однако социальный работник, определяя длительность разговора, должен ориентироваться по ситуации - неловко комкать разговор, если клиент что-то не понял, не расслышал, попросил повторить или объяснить. Соблюдение обычных форм речевого этикета, о которых говорилось ранее, обязательно и при телефонном разговоре.

Первым должен положить телефонную трубку клиент.

Итак, в деятельности современного специалиста этика играет все более важную роль, способствуя развитию конструктивных, доброжелательных отношений с партнерами. Соблюдение принципов этики способствует созданию творческой атмосферы в трудовом коллективе. В общении и взаимоотношениях с клиентами и их близкими, с коллегами, представителями различных организаций социальный работник является официальным лицом, выполняющим возложенные нa него обязанности и представляющим свое учреждение и государство, от имени которых он действует. От того, насколько внешний вид и поведение, речь социального работника соответствуют общепринятым правилам поведения, зависят не только доверие к нему и эффективность работы, но и общественное мнение о социальных службах и социальной работе.

Заключение

Социальная работа - это сложный процесс, требующий прочных знаний в области теории управления, экономики, психологии, социологии, педагогики, медицины, правоведения и т. д. Ее эффективность во многом зависит от социального работника, его знаний, опыта, личностных особенностей и качеств.

В настоящее время социальные работники как профессионалы осмысливают сущность жизнедеятельности отдельной личности, группы людей, их изменения под воздействием различных экономических, социально-психологических факторов. И не только осмысливают, но и решают практические задачи по оказанию помощи отдельным людям (группам, общностям) для успешного решения жизненных задач, реализации интересов и стремлений.

Отсюда можно сделать вывод, что правовые, социальные, этические задачи профессиональной подготовки в области социальной работы заключаются в следующем:

·Понимать сущность феномена помощи в его историческом, социальном, психологическом значении;

·Знать симптоматику социальных болезней как факторов, нарушающих гармоническое взаимодействие индивида с обществом, окружающим его миром людей;

·Владеть техниками психосоциальной помощи в их индивидуальных, групповых и общинных формах.

Социальная работа относится к тем редким видам профессиональной деятельности, где зачастую не профессиональные знания и навыки, а личные качества специалиста во многом определяют успешность и эффективность работы.

Соблюдение требований этического кодекса социальным работником - не формальность, а необходимое условие эффективности его повседневной практической деятельности, критерий ее общественной значимости и ценности. Соблюдение каждым социальным работником требований этического кодекса становится непременным условием признания и закрепления высокого статуса профессии в обществе, основанием для повышения авторитетности ее представителей, ведет к самоуважению и самоутверждению личности специалиста в профессиональной группе и обществе.

Если действия и поведение социального работника в повседневной практической деятельности, ведущие качества его личности, отвечают требованиям профессиональной морали, систематизированной в этическом кодексе, можно сделать вывод, что они соответствуют также понятиям справедливости и добра, общественного и личного блага. Такое соответствие означает, что действия, поведение и личностно-нравственный облик социального работника отвечают требованиям господствующей в обществе морали, ожиданиям общества по отношению к профессии и ее отдельным представителям. Все это дает возможность говорить о социальной работе как о существенном факторе повышения уровня общественной морали. Подобная функция социальной работы осуществляется благодаря ее положительному моральному влиянию как непосредственно на участников процесса деятельности - самих социальных работников, их клиентов и ближайшего окружения, так и опосредованно, на социум в целом.

Ответьте письменно на вопросы

1 вариант:
1. Понятие этики социальной работы. 

2. Становления этических учений на Руси. 

3. Особенности развития этики социальной работы за рубежом и в России.

4. Сущность этики социальной работы. Структура. Моральные нормы. 

5. Этические критерия поведения социального работника. 

6. Этические отношения в социальной работе. 

7. Этические требования. 

8. Моральные качества и нравственные принципы, этическое сознание социального работника. 

9. Этические принципы в социальной работе. 

10. Источники этических нормативов социальной работы. 

2 вариант

1. Нравственное сознание социального работника, его структура. 

2. Нравственные качества социального работника. 

3. Этическое воспитание социального работника. 

4. Ответственность социального работника перед коллективом и коллегами. 

5. Ответственность социального работника перед клиентом и его близкими.

6. Понятие этикета, его история. 

7. Работа с представителями учреждений, предприятий, фирм. контакты со спонсорами. 

8. Международная Декларация этических принципов социальной работы.

9. Международные этические стандарты социальных работников. 

10. Этические обязательства социального работника. 

Тема: Составление или ознакомление с кодексом деловой, профессиональной и корпоративной этики организации

Профессиональные и корпоративные этические кодексы

Попадая в сферу профессиональных обязанностей, специалист оказывается в ситуациях, которые предполагают свободный моральный выбор линии поведения. Поведение человека в организации контролируется, по мнению западных исследователей, четырьмя факторами:

1) традиционным частным интересом;

2) личными моральными принципами;

3) системой правовых норм;

4) формами, с помощью которых организация стимулирует моральное поведение работников.

Самый слабый фактор — когда человек руководствуется личными моральными принципами, самый эффективный — это стимулирование нравственных поступков в организации. Методы стимулирования могут быть экономическими, организационно-административными, включающими как наказание, так и поощрение, но работают только те, которые влияют на внутренние убеждения человека, позволяют ему изменить моральные оценки, взгляды, а вследствие этого — и его линию поведения.

Этот вывод подтверждается структурированием морали как системы. Элементами морали являются моральные отношения и моральная практика. Сущностным ядром морали является моральное сознание, которое состоит из ценностей, взглядов и чувств человека, что и определят отношения между людьми и их поступки. Следуя этой логике, можно сделать вывод: чтобы добиться определенного поведения человека, нужно сформировать у него моральное сознание, в котором устойчивые моральные принципы явились бы гарантией этичного поведения в организации.

К методам, наиболее эффективно решающим эту задачу, относятся введение этического кодекса и тренинги по этике с использованием аудио- и видеоматериалов.

Рассмотрим историю появления этических кодексов. Следует сказать, что одной из главных причин возникновения письменности явилась потребность зафиксировать права и обязанности людей, правила их отношений. В древности они фиксировались на дощечках, покрытых воском, которые назывались кодексами. Сегодня кодекс — это система норм, формальных и неформальных, регулирующих отношения в обществе. Процесс исторического развития кодексов проявился в следующей тенденции: часть неформальных кодексов постепенно формализовалась в юридическую норму.

В современном обществе растет роль неформальных кодексов, основанных на морально-психологических принципах и правилах. Причины этого следующие:

1) усложнение социальной жизни, возрастание скорости изменений, в результате — невозможность предусмотреть все последствия того или иного действия в системе юридических норм;

2) постепенный, но неуклонный и глобальный сдвиг от примитивного социального управления к более сложному, от внешнего — к внутреннему, от физического — к морально-психологическому.

Так, в сфере экономики побуждение к труду на ранних этапах развития общества было вызвано страхом перед физическим наказанием или смертью, при капитализме — экономическими факторами, а в постиндустриальном обществе эта мотивация постепенно сменялась стремлением жить «по-человечески», «достойно», «не хуже других». Другими словами, четко прослеживается тенденция перехода от принципа «работать, чтобы жить» к принципу «жить, чтобы работать», возникает потребность творческой самореализации человека. Прогнозы ученых относительно последующего типа мотивации сводятся к утверждению, что на смену идет мотивация этическая, суть которой в обретении человеком смысла жизни, стремлении совершенствовать свою жизнь и жизнь других людей.

Основанием для такого прогноза можно считать и историю развития профессиональных и корпоративных кодексов в мире, которая отразила поэтапные изменения «правил игры» в той или иной сфере деятельности. Другими словами, кодексы являются формализованным средством конкретизации нравственных законов в предпринимательстве, тем самым, ориентируя работника на этическую мотивацию деятельности.

Этические кодексы подразделяются на профессиональные и корпоративные. Если последние отражают стандарты, принятые в организации или фирме, то профессиональные кодексы фиксируют правила поведения работающих в отрасли или направлении деятельности (например, кодекс рекламиста, юриста, социального работника и т. д.). Остановимся более подробно на характеристике каждого вида кодексов.

1. Корпоративные кодексы
Первые корпоративные этические кодексы появились в США в начале XX в. Первоначально это были короткие формулировки основных идей, например: «Компания придерживается стандартов американской системы свободного предпринимательства», а также перечни некоторых норм обращения с клиентами и соперниками. Некоторые из таких кодексов существуют до сих пор в виде «кредо» корпорации. Например, краткий, но ясно сформулированный кодекс компании «Джонсон и Джонсон», принятый в 1945 г., с тех пор так и не менялся.

Следующая стадия развития корпоративных кодексов наступила в начале 50-х годов, когда после ряда нашумевших судебных процессов против крупных компаний в кодексы стали включать некоторые положения антимонопольных законов, принятых в США в 1890, 1914 и 1936 гг. В кодексах компаний этого времени можно встретить подробные инструкции о том, как соблюдать антимонопольные законы, запрещающие навязывание ценовой политики другим фирмам и сговор с конкурентами.

В 1977 г. специалисты из Университета штата Виржиния провели исследование среди 1/5 американских компаний численностью сотрудников более 500 человек. Выяснилось, что около 90% таких компаний имели четко формализованные этические кодексы, причем 40% из них приняли такие документы еще до 1967 г. Интересно, что раньше, чем у других, своды этических правил появились в компаниях, занятых в сфере страхования и услуг. Мелких фирм, принявших кодексы поведения, в эти годы было значительно меньше — всего 45%.

Большинство компаний наказывали своих сотрудников за следующие нарушения: предложение взятки и согласие ее принять, совет дать или принять взятку, принятие дорогих подарков, принятие решений или участие в принятии решений, отвечающих личным интересам, неуступчивость в конфликте интересов, личное поведение, нанесшее вред репутации компании, ведение противозаконной политической деятельности, неоправданное завышение или занижение цены, прямое или косвенное использование внутренней информации о делах компании, неэтичное поведение. В индустриальной и финансовой сферах наиболее острой проблемой было взяточничество, в страховых компаниях — конфликт интересов, а в сфере услуг чаще всего сталкивались с проблемой подарков и различного рода «уступок».

Американская ассоциация менеджеров опубликовала свод этических кодексов различных фирм с оценкой их эффективности. Исследования показали, что кодексы, состоящие из общих положений (например, «не воруй»), приносят незначительную пользу и легко забываются теми, кому они адресованы. Кодексы должны как можно полнее отражать реальную ситуацию и специфику организации, в которой они принимаются.

В половине компаний, принявших корпоративные кодексы, в качестве санкции за нарушение этических норм называлось увольнение, а в 20% не предусматривалось никаких мер наказания. Наиболее часто к увольнениям прибегали крупные корпорации. В 68% кодексов служащим вменялось в обязанность сообщать о нарушениях, свидетелями которых они становились.

В 1980 г. все кодексы запрещали служащим вступать в конфликты интересов, брать взятки и принимать подарки. Только в 62% из них запрещалось злоупотребление служебным положением, использование активов и внутренней информации фирмы в личных интересах. В 60% случаев особое внимание уделялось честности в предоставлении информации и в рекламе.

По результатам исследований оказалось, что содержание большинства американских кодексов можно представить тремя основными положениями:

1) служащие должны быть лояльны к своей организации, ставить ее благо выше личного;

2) в частной жизни служащие не имеют права предпринимать потенциально опасные для фирмы действия;

3) служащие должны вести себя предупредительно и этично по отношению к клиентам.

В кодексах наиболее подробно освещены проблемы, возможные в отношениях с клиентами, партнерами, инвесторами и конкурентами, а также конфликты интересов.

Сегодня почти все крупные корпорации (97%) и половина мелких фирм США имеют подробные своды правил, регулирующих отношения с клиентами, партнерами, государством и обществом. Кодексы существенно различаются как по содержанию, так и по объему. Рассмотрим примеры:

1. Марктвинский банк разработал документ, называющийся «Политика в области этических норм и конфликтов». На 19 страницах печатного текста служащим подробно объясняется, что такое «хорошо» и что такое «плохо».

2. Крупная компьютерная компания «Крэй Рисерч Инкорпортед», напротив, ограничилась 120 словами. Ее кодекс гласит:

«Сотрудники «Крэй» доверяют друг другу и уверены, что каждый выполняет свое дело по высшим этическим стандартам — таков стиль компании. Что означают этические нормы в деловом поведении? Ответ прост: любое практическое решение — высокоморальное решение. «Крей» не может и не хочет объяснить нам, как себя вести. Здравый смысл незаменим: он или есть, или его нет. И все же существует простой тест для проверки нашего рассудка и нравственных ценностей, применимый в любых обстоятельствах и в любом деле. Этот тест состоит из двух вопросов: Как я буду чувствовать себя, если мои друзья и близкие узнают о моем поступке? Хотел бы я, чтобы сообщение о моих действиях появилось на первой полосе ежедневной газеты? Проверьте себя. Ставка — репутация компании и вы сами».

3. Корпорация «Нортон» — крупный многонациональный производитель промышленных товаров — ввела у себя этический кодекс в середине 70-х годов. Сегодня это 12-страничный буклет под названием «Политика «Нортон» в сфере этики бизнеса». Общие принципы сочетаются в кодексе с конкретными и подробными указаниями.

Задание 1. Самостоятельно дополнить список примеров корпоративных этических кодексов в сфере социального обеспечения граждан.

Хотя корпоративные кодексы получили широкое распространение, их эффективность в борьбе с нарушениями деловой этики до сих пор ставится под вопрос. С одной стороны, им придается огромное значение, с другой — распространено мнение, что кодексы не могут стать подлинным орудием нравственного совершенствования. Особенно сильно это недоверие в Западной Европе, где кодексы появились только в середине 80-х годов и до сих пор воспринимаются как американская мода. Многие кодексы, особенно в крупных корпорациях, потеряли смысл, так как были ориентированы только на нужды самой компании. В них много говорилось об ответственности перед компанией и лояльности к ней служащих и крайне мало — об обязательствах фирмы перед своими сотрудниками и всем обществом. Как показывают исследования, большинство американских кодексов написаны в патерналистском или авторитарном духе, а это убеждает служащих в том, что критерием истинности являются уровень заработной платы и ранг в управленческой иерархии. Только в 40 из 155 исследованных американских кодексов закреплены обязанности фирмы перед своими сотрудниками.

Эта особенность американских корпоративных кодексов становится еще более очевидной, если сравнить их содержание с положениями аналогичных документов, принимаемых в других странах. Вне Америки корпоративные кодексы получили пока еще незначительное распространение. Проведенное в 1987 г. исследование 200 корпораций мира показало, что только 30% неамериканских компаний имеют свои кодексы. В Канаде их число составляет 50%. в Объединенном Королевстве — 42%. Из 189 обследованных британских, французских и западногерманских компаний кодексы приняли 41%. В целом европейские кодексы значительно больше обращены к проблемам взаимоотношений со служащими, чем американские. Эта тема встречается во всех европейских и только в 55% американских кодексов. Если в США к общественным проблемам и вопросам охраны окружающей среды обращаются 42% кодексов, то в Западной Европе — 65%. Можно говорить о том, что американская деловая этика больше повернута к клиентам, подрядчикам и партнерам, а европейская — к служащим и обществу в целом.

Задание 2. Предлагается самостоятельно проанализировать эти данные.

2. Профессиональные кодексы
Наряду с корпоративными кодексами создавались и профессиональные. Развитие последних шло несколько быстрее. Появившиеся в начале 20-х годов XX века американские профессиональные кодексы, как считает Дж. Бенсон, стали результатом деятельности министра торговли Г. Гувера, проводившего в эти годы кампанию за честный бизнес. Половина существующих кодексов была принята до 1955 г., четыре пятых от их числа — до 1970г.

Наиболее полное представление о первых профессиональных этических кодексах дает книга Э. Хирмэнса, в которой собраны 198 таких документов. Некоторые из них провозглашали идеалы, развивавшие воображение предпринимателей, но едва ли достижимые. Были и примеры обратного. Например, в кодексе Ассоциации торговцев готовой одеждой об этике нет ни слова. Ассоциация отелей Айовы говорит об обязанности своих членов защищать «доброе имя» сообщества и профессиональной честности, но не приводит никаких конкретных правил. Более разносторонние кодексы охватывают, прежде всего, отношения с партнерами, поставщиками, конкурентами. Служащим в них уделено мало внимания. Наиболее подробные кодексы дают представление о тех этических проблемах, для решения которых они создавались. Большинство кодексов, прежде всего, регламентировало борьбу с соперниками.

Что касается мер контроля и наказания, то профессиональные ассоциации в 20-е годы исключительно предпочитали штраф. В 70-х годах ситуация изменилась; 56% ассоциаций прибегали к исключению, 29% — к приостановке членства, 23% — к различного рода выговорам и только 10% — к штрафу. Те же пропорции установились к 1989 г. в корпоративных кодексах; их нарушителям в 52% случаев грозит исключение, в 30% — отстранение от дел, в 21% — испытательный срок, в 19% — понижение в должности, в 14% — публичное порицание, в 11% — другие последствия. Как видно, когда рыночное пространство прошло социализацию, правила стали строже.

Профессиональные кодексы действительно эффективны лишь в сферах, в которых действуют мелкие предприниматели, не зависящие от системы ценностей крупных корпораций. Поэтому наиболее серьезные препятствия для кодексов чести встречаются, во-первых, там, где ассоциация охватывает меньшинство профессионалов, во-вторых, там, где профессиональные кодексы часто сталкиваются с корпоративными. Известно, что последние требуют от служащего абсолютной преданности компании. Вообразим теперь, что инженер уверен в потенциальной опасности возводимой конструкции. Что он должен делать: обратиться в вышестоящие инстанции, поднять шум в прессе или отказаться от работы? Совет инженеров главным в своем кодексе признает «служение безопасности, здоровью и благосостоянию общества». Согласно его предписаниям, инженеру в сомнительных ситуациях надлежит обращаться в «соответствующие органы». Однако лишь ничтожное число корпоративных кодексов признает за служащими право на подобные действия.

Другая проблема, связанная с профессиональной этикой, — несоответствие антимонопольному законодательству: многие кодексы направлены на смягчение конкуренции, поскольку запрещают участвовать в деятельности, влекущей за собой потерю рабочих мест в отрасли. Если Россия пойдет по уже проторенному американскому пути, то ей предстоит столкнуться с подобными проблемами.

3. Профессиональные кодексы в России
В России процесс создания профессиональных кодексов пока еще только начинается. Еще недавно никто не хотел верить в то, что здесь возможен честный бизнес. Утверждалось, что в наших условиях к бизнесу невозможно подходить не только с позиций подлинной нравственности, но и с критериями западной предпринимательской корпоративной этики. Однако факты говорят об обратном. Борьба за этические ценности в бизнесе ведется как Торгово-промышленной палатой РФ, так и объединениями деловых людей. Уже сегодня существует несколько отечественных этических кодексов, принятых деловыми профессиональными ассоциациями. Их анализ позволяет судить как о нынешнем состоянии, так и о направлении развития российской деловой культуры.

Наиболее распространенными нарушениями, осуждаемыми в российских кодексах, являются использование чужих товарных знаков, незаконное использование чужой собственности, применение физического насилия в борьбе с конкурентами, демпинг, обман, дача ложных сведений, умышленная неоплата счетов, вымогательство, получение от клиента вознаграждения в скрытой или неявной форме.

Санкции за нарушение кодекса или не предусматриваются вовсе, или сводятся к дисциплинарным взысканиям и публичному осуждению. Процесс исключения из членов сообщества усложнен и рассматривается как чрезвычайная мера, что напоминает ранние американские профессиональные кодексы.

Если предположить, что развитие деловой культуры начинается с формирования ценностей в отношении к делу и партнерам и постепенно переходит к государству, обществу, природе, то российская культура профессиональных кодексов находится на первых стадиях этого пути. Пока мы имеем дело или с разносторонними, но совершенно неконкретными (здесь, возможно, сказывается влияние гуманистических идеалов советского и перестроечного времени), или с подробными, но узкоспециализированными кодексами, ориентированными на отношения с непосредственными участниками дела — партнерами, соперниками, клиентами. Государство представлено темой законности (соответствие законам Российской Федерации), отношения с чиновниками и политическая деятельность не регулируются и не упоминаются. Общество в целом в кодексах фигурирует как «наблюдатель», а не как «заинтересованное лицо». Общественность принимается в расчет, но лишь постольку, поскольку от нее зависит имидж профессиональной ассоциации или компании. Три ключевых для российских кодексов темы — это отношения с партнерами, клиентами, а также преданность профессиональному союзу. Дух и «буква» существующих в России кодексов говорят о том, что развитие деловой культуры у нас идет по американскому пути с учетом, правда, крайне несовершенного российского законодательства и специфически российских взаимоотношений государства и бизнеса.

Задание 3. Самостоятельно найти примеры этических кодексов в России и сравнить их с американскими.

4. Национальные и всемирные кодексы
В 90-е годы наметился переход от национальных к международным деловым кодексам. Международные своды правил ведения бизнеса приняты Организацией Объединенных Наций, Международной торговой палатой и Организацией экономического сотрудничества и развития. Складывается неофициальная, но разделяемая большинством предпринимателей мирового уровня система этических стандартов. Ее прообраз можно увидеть в «Принципах ведения бизнеса» Круглого стола Ко. Они были приняты в 1994 г. в швейцарском городке Ко лидерами бизнеса Японии, Западной Европы и Соединенных Штатов. К 1996 г. «Принципы» завоевали всеобщее признание в международном деловом сообществе. Можно смело говорить о том, что в этом документе отражены черты этических кодексов ближайшего будущего. Он объединяет японский этический принцип «киосэй», т. е. стремление к общему благу в сочетании с честной конкуренцией, и западноевропейское начало достоинства и независимости личности. Ключевыми положениями кодекса являются:

1) социальная ответственность бизнеса (переход от соблюдения интересов вкладчиков к уважению интересов всех затрагиваемых сторон);

2) контроль за экономическим и социальным влиянием своего бизнеса (стремление к инновациям, справедливости и мировому сообществу);

3) переход в деловом поведении от буквы закона к духу взаимного доверия;

4) уважение правил бизнеса;

5) поддержка международного бизнеса и развитие всесторонних экономических связей;

6) забота об окружающей среде;

7) избегание незаконных операций и коррупции.

Шесть пунктов третьей части выстроены по принципу их приоритетности для ведения дел: на первом месте в Кодексе Ко стоят отношения с клиентами, на втором — отношения со служащими, далее говорится о владельцах и вкладчиках, конкурентах и обществе. В последнем параграфе, в частности, говорится: «Мы убеждены в том, что, как гражданам мира, нам надлежит пребывать в согласии с реформами и ценностями, принятыми в том сообществе, в котором мы ведем свои дела».

Задание 4. Самостоятельно изучить этот документ. На основе имеющегося теоретического материала смоделировать свой вариант профессионального этического кодекса с учетом особенностей специальности «Право и организация социального обеспечения».

В качестве методической помощи в решении этого вопроса предлагаем воспользоваться следующей схемой, которая отражает основные пункты, требующие от студентов раскрытия темы с учетом специализации.

I. Дело
1. Мотивация.

2. Цели.

3. Средства.

4. Профессия.

5. «Я» в деле.

II. Другие люди
1. Партнеры.

2. Клиенты.

3. Сослуживцы

4. Социальные группы.

III. Общество
1. Государство.

2. Чиновники.

3. Законы.

4. Общественное мнение.

IV. социальное обеспечение

1. социальные  проблемы региона.

2. социальные проблемы страны.

3. социальные проблемы глобальные.

Порядок рассмотрения пунктов внутри этих четырех разделов может быть произвольным.

Приведем пример кодекса по специализации «Социокультурный сервис»:

КОДЕКС ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ЭТИКИ МУЗЕЙНОГО РАБОТНИКА

1. Отношение к делу

Ст. 1. Главными элементами любой деятельности, в том числе и музейной, являются цели. Музейный работник должен четко их осознавать, и его собственные цели в отношении этой деятельности должны совпадать с целями организации.

Ст. 2. Все действия музейного работника в процессе деятельности должны быть направлены на достижение этих целей. Цель музейной деятельности — хранить музейные предметы и использовать их строго по назначению.

Ст. 3. При комплектовании музейных фондов нельзя пользоваться неясными или сомнительными предметами (например, крадеными).

Ст. 4. Так как музеи и музейщики зачастую играют роль экспертов, возникает соблазн занизить оценку музейной коллекции, поэтому не следует совмещать профессиональную работу в музее с коллекционированием.

Ст. 5. Музеи и музейные работники должны периодически проводить сверку экспонатов для сохранения музея в том же виде.

Ст. 6. В работе необходимо уделять больше места творчеству.

Ст. 7. Важно сохранить максимум оригинальности музейного предмета при реставрации, но не улучшить его при этом.

Ст. 8. Каждый работник музея должен обладать такими качествами, как ответственность, вкус, профессионализм, опыт, компетентность и т. д.

П. Отношение к другим людям

Ст. 9. Любой человек имеет возможность посещения музея. Музейный работник должен помнить об этом, не делая никаких исключений.

Ст. 10. Музей пополняют фонды за счет покупки экспонатов, дарения их музею и даже изъятия таможенными организациями. Музеи должны быть честными по отношению к партнерам и заключать только честные сделки.

Ст. 11. Необходимо помнить, что главная цель музейной деятельности — просветить людей, поэтому музеи должны обмениваться музейными экспонатами (временно их экспонировать) с другими, давая возможность людям и в других городах и странах их увидеть.

Ст. 12. Просветительная работа включает в себя экспозиционно-выставочную деятельность (экскурсии, лекции), ввиду этого музейные работники должны как можно больше времени уделять проведению каких-либо учебных занятий, в первую очередь для школьников (знакомство с иллюстрациями и т.д.), организации зрелищных экспозиций для пенсионеров.

Ст. 13. Музейные работники не должны завидовать экспозиции музея, которая больше, чем их, а стараться в ходе собирательной работы и комплектовании фондов, в том числе экспедиций различного рода, пополнять фонд своего музея.

III. Отношение к законам и государственным органам

Ст. 14. Все музеи обладают сходными характеристиками, поэтому их можно объединить в одной организации, которой является Международный Совет музеев (ИКОМ). Он является некоммерческой неправительственной организацией и поэтому не может принуждать музеи к выполнению тех или иных действий, но он вырабатывает правила музейной деятельности, которые имеют рамочный, т. е. рекомендательный, характер.

Один из основных документов данной организации «Кодекс профессиональной музейной этики», и все музейные работники должны ему следовать.

Ст. 15. Музейный работник должен помнить о том, что в отношении музейной деятельности существует большое количество документов, которые преследуют незаконную деятельность музейных работников (в том числе и ст. 164 УК РФ — Хищение предметов, имеющих особую ценность).

Ст. 16. Такие государственные органы, как таможня, милиция, судебные приставы, являются «поставщиками» музейных предметов, и музейные работники должны относиться к ним соответственно.

Ст. 17. Музейный работник является государственным служащим, он должен принимать во внимание все пункты профессионального кодекса музейной этики и «держать марку».

IV. Отношение к природе

Ст. 18. В ходе археологических, этнографических экспедиций нужно нравственно относится к природе, все найденные объекты при этом отправлять в музей.

Ст. 19. Бережно относиться к флоре и фауне региона, где проходит экспедиция, не используя при этом методы, которые могут им навредить.

КОДЕКС КОРПОРАТИВНОЙ И ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ЭТИКИ, И ПОВЕДЕНИЯ СОТРУДНИКОВ ООО «НАЦИОНАЛЬНОЕ РЕЙТИНГОВОЕ АГЕНТСТВО»
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1 ООО «Национальное Рейтинговое Агентство» (далее – Агентство) достигло стабильных результатов и имеет высокую деловую репутацию на рынке оказания рейтинговых услуг, в том числе благодаря корпоративной культуре обслуживания Клиентов, честности и беспристрастности присвоения рейтингов, культуре общения между сотрудниками – личного и профессионального.

1.2 Кодекс корпоративной и профессиональной этики, и поведения сотрудников ООО «Национальное Рейтинговое Агентство» (далее – Кодекс) разработан с целью формирования у сотрудников Агентства единого представления о правилах и ценностях, принятых в Агентстве.

1.3 Соблюдение закрепляемых настоящим Кодексом принципов корпоративного поведения и этики ведения бизнеса, их соответствие нормам действующего законодательства, открытость и прозрачность в сочетании с высоким профессионализмом сотрудников, позволит нам сохранить уверенную позицию на рынке оказания услуг, обеспечить максимальную продуктивность Агентства для Клиентов и сотрудников, перейти на новый этап развития.

1.4 Кодекс предназначен также для адаптации новых сотрудников к корпоративной культуре, трудовому распорядку, проявлению других формальных и неформальных взаимоотношений в Агентстве.

1.5 Кодекс представляет собой открытый документ, доступный для всех заинтересованных лиц и позволяющий им сформировать собственное мнение о нормах и правилах делового поведения и профессиональной этики Агентства в повседневной деятельности. Кодекс публикуется на сайте в информационно-телекоммуникационной сети Интернет по адресу: http://www.ra-national.ru/.

1.6 Агентство подтверждает свою приверженность высоким этическим стандартам и принципам открытого и честного ведения бизнеса, а также стремление следовать передовому международному и российскому опыту обеспечения соблюдения норм и правил деловой и профессиональной этики.

2. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ КОДЕКСА
2.1 Кодекс – совокупность этических принципов и норм деятельности Агентства, который распространяется на всех сотрудников, когда они представляют интересы Агентства, не зависимо от занимаемой ими должности, места своего нахождения, а также от того, является ли для них работа в Агентстве основной или по совместительству.

2.2 Все сотрудники должны следовать принятым этическим принципам и нормам деятельности, нести ответственность, соблюдать традиции, сложившиеся в Агентстве. Высокие стандарты персонального поведения подразумевают следование сотрудниками принципам честности, добросовестности, беспристрастности и уважения в общении с коллегами, клиентами и третьими лицами. 

2.3 В своей повседневной деятельности Агентство руководствуется нормами действующего Российского и применимого международного законодательства, нормативными актами регулирующих и надзорных органов, сложившимися традициями этики делового общения, а также внутренними нормативными документами Агентства.

2.4 Целью принятия Кодекса является определение стандартов деятельности Агентства и обязательных принципов, этических норм и правил корпоративного поведения, направленных на обеспечение единства и последовательности принятия решений.

2.5 Основными задачами принятия Кодекса являются:

2.5.1 определение этических ценностей, принципов и стандартов, способствующих повышению эффективности деятельности Агентства и укрепления взаимного доверия заинтересованных лиц;

2.5.2 формирование и внедрение единой корпоративной культуры Агентства, основанной на высоких этических ценностях, принципах, стандартах и способствующей поддержанию в коллективе Агентства атмосферы доверия, взаимного уважения и порядочности;

2.5.3 профилактика, выявление, пресечение и минимизация рисков присущих деятельности Агентства, имеющих этические аспекты;

2.5.4 укрепление репутации Агентства как открытого к диалогу и честного участника международного и российского рынков оказания рейтинговых услуг.  

3. ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ КОРПОРАТИВНОЙ ЭТИКИ
3.1 Принципы корпоративного поведения и деловой этики Агентства основываются на общечеловеческих моральных ценностях и нравственных нормах, исходя из понимания значимости общественных интересов, потребности обеспечения правопорядка и справедливости.

3.2 Повседневная деятельность в Агентстве организуется и осуществляется исходя из следующих принципов: 

3.2.1 законности; 

3.2.2 обязательности выполнения для всех сотрудников решений вышестоящих органов;

3.2.3 подконтрольности и подотчётности деятельности сотрудников и руководителей, их ответственности за неисполнение либо ненадлежащее исполнение своих обязанностей;

3.2.4 соблюдения общепринятых стандартов деловой и профессиональной этики при осуществлении деятельности Агентства;

3.2.5 презумпции добросовестности в деловых отношениях – ни одна из сторон не может быть заподозрена в недобросовестности без достаточных на то оснований;

3.2.6 равного доступа к занятию вакантных должностей в соответствии со способностями и профессиональной подготовкой претендента;

3.2.7 охране здоровья и социальной защищенности сотрудников Агентства;

3.2.8 уважения ценности и достоинства личности;

3.2.9 честности и порядочности;

3.2.10 справедливого (равного) отношения ко всем лицам, которым Агентство оказывает услуги;

3.2.11 профессионализма и компетентности сотрудников Агентства;

3.2.12 обеспечения устойчивого развития Агентства;

3.2.13 прозрачности и своевременного раскрытия информации;

3.2.14 неприятия коррупции в любых её формах и проявлениях;

3.2.15 инновационности.

4. КОРПОРАТИВНЫЕ ЦЕННОСТИ
4.1 Корпоративные ценности являются основой системы деловых взаимоотношений в Агентстве. Приверженность корпоративным ценностям является обязательным условием при принятии решений сотрудниками Агентства на любом уровне и любой степени сложности. К основным корпоративным ценностям относятся:

4.1.1 Коллектив. Существование Агентства, ведение бизнеса и, тем более, достигнутый уровень развития был бы невозможен без коллектива, объединенного общими целями, отношением к работе, корпоративными ценностями и традициями коллектива, который является основой Агентства. Коллектив в целом и каждый сотрудник в частности являются основной корпоративной ценностью Агентства;

4.1.2 Профессионализм и компетентность. Сотрудник Агентства обязан досконально знать сферу своей деятельности, оперативно исполнять задания вышестоящего руководства, иметь представление о специфике деятельности Агентства в целом и разбираться в общих чертах в специфике работы других подразделений. Сотрудники Агентства должны стремиться к постоянному повышению своей квалификации и совершенствованию знаний, навыков и умений, которые могут быть полезными при исполнении своих должностных обязанностей;

4.1.3 Результативность и деловой подход. Сотрудники Агентства при выполнении своих должностных обязанностей должны стремиться к поиску оптимального решения, сочетающего низкие затраты и высокую эффективность, которые могут принести выгоду Агентству в материальной или иной форме. Сотрудники Агентства обязаны полностью использовать возможности, предоставленные занимаемой должностью для достижения высокого конечного результата;

4.1.4 Ориентация на актуальные потребности Клиентов Агентства. Каждый сотрудник Агентства, в силу своих обязанностей взаимодействующий с Клиентами, обязан сделать всё, что в его силах, чтобы Клиент получил квалифицированную помощь и исчерпывающую открытую информацию по интересующему вопросу, был обслужен на высоком профессиональном уровне, полностью удовлетворил свою потребность в необходимых услугах и стал благосклонен к Агентству. При этом личные проблемы сотрудника не должны стать явными для Клиента: независимо от наличия таких проблем обслуживание Клиента должно быть осуществлено на высоком профессиональном уровне. Являясь единицей сегмента рыночных отношений, предоставляющего рейтинговые услуги, Агентство и его сотрудники осознают, что успех достижим только в том случае, если Агентство и его сотрудники будут знать потребности своих Клиентов, удовлетворять их и идти на шаг впереди этих потребностей;

4.1.5 Взаимное уважение. Сотрудники Агентства любого уровня должны осознавать, что работа, выполняемая сотрудниками других подразделений, подчинена общему делу Агентства, а потому заслуживает уважения и должна быть оценена по достоинству;

4.1.6 Доверие. Принимая на себя ответственность, мы строим атмосферу доверия среди наших сотрудников и к нашему Агентству, без доверия невозможно нести ответственность;

4.1.7 Гуманизм и общественная полезность. В процессе работы сотрудники Агентства подвергают все свои действия оценке не только с экономической, но и с социальной стороны. Сотрудники Агентства не вправе предпринимать шаги, которые в той или иной форме могут нанести ущерб частным лицам или обществу в целом.

4.2 Каждый из сотрудников является представителем Агентства. Работать в Агентстве означает неразрывно связать себя с принятыми в Агентстве этическими принципами и нормами

деятельности, и неуклонно им следовать.

5. НОРМЫ ДЕЛОВОЙ ЭТИКИ
5.1 Положительный имидж Агентства является важным инструментом достижения общих целей и реализации задач, поставленных перед ним.

5.2 Все сотрудники своим поведением, внешним видом, отношением к своим обязанностям, общением с Клиентами и деловыми партнёрами формируют имидж Агентства. Именно поэтому одной из важнейших профессиональных обязанностей всех сотрудников, вне зависимости от занимаемой должности, является повседневная работа по поддержанию высокого уровня корпоративной культуры.

5.3 Агентство в целях повышения эффективности функционирования и укрепления доверия Клиентов, особенно внимательно следит за:

5.3.1 честным и беспристрастным присвоением/актуализацией рейтингов;

5.3.2 усовершенствованием методологий присвоением/актуализацией рейтингов;

5.3.3 продвижением значимости рейтингов и Агентства в обществе;

5.3.4 сохранением позитивного имиджа Агентства;

5.3.5 повышением качества обслуживания Клиентов;

5.3.6 повышением квалификации и ростом профессиональных знаний, умений и навыков сотрудников Агентства;

5.3.7 разработкой и внедрением инновационных методик и продуктов;

5.3.8 бережным отношением к имуществу Агентства;

5.3.9 здоровым образом жизни сотрудников;

5.3.10 уважительным отношением между сотрудниками Агентства;

5.3.11 соблюдением субординации и морально-нравственных норм.

5.4 Залогом успешной работы Агентства является согласованная и объединенная деятельность всех без исключения сотрудников на своих рабочих местах.

5.5 Каждый сотрудник Агентства является членом одной команды, независимо от должности и статуса, по принципу: «Все профессии нужны, все профессии важны!».

5.6 Так как общий результат зависит от всех, от того, насколько хорошо каждый сделал свою часть общего дела, в Агентстве ценится командная работа и считается неприемлемым неуважительно относится к коллегам. Как и в любой команде, в Агентстве принято доверять друг другу.

5.7 Агентство поощряет взаимопомощь и поддержку между сотрудниками. Сотрудник может предложить помощь своему коллеге в пределах своей профессиональной компетенции и физических возможностей, если такая помощь объективно необходима.

5.8 Пренебрежение, унижение, хамство по отношению к любому сотруднику, независимо от его статуса – недопустимы.

5.9 Каждый сотрудник Агентства должен по мере своих возможностей заботиться о поддержании дружелюбной, миролюбивой атмосферы, с пониманием относиться к личностным особенностям своих коллег, всеми силами предотвращать конфликтные ситуации в коллективе, а при возникновении такой ситуации – предпринимает все необходимые меры для ликвидации последствий конфликта.

5.10 Агентство ожидает от всех руководителей уважительного отношения к подчиненным им сотрудникам Агентства и их правам. Руководители не должны допускать в своей управленческой практике использования методов, наносящих ущерб личному достоинству подчиненных, принятия необоснованных, незаконных или несправедливых решений.

5.11 Руководители и руководители структурных подразделений Агентства должны:
5.11.1 стремиться развить у подчиненных чувство сопричастности к достигнутым Агентством высоким результатам, создавая коллектив единомышленников, нацеленный на достижение поставленных стратегических целей;

5.11.2 обеспечивать всем сотрудникам равные возможности для самовыражения в процессе профессиональной деятельности;

5.11.3 предоставлять сотрудникам оборудованные рабочие места, необходимые материалы;

5.11.4 заботиться об обеспечении безопасности рабочих мест и охране труда подчиненных;

5.11.5 обеспечивать подчиненным открытый и постоянный доступ к информации, необходимой им для выполнения своей работы;

5.11.6 внимательно относиться к служебным нуждам подчиненных, предоставляя им возможность для осуществления обратной связи;

5.11.7 организовывать своевременную разработку и утверждение должностных инструкций, отражающих трудовые обязанности сотрудников Агентства;

5.11.8 создавать для сотрудников условия необходимые для успешного выполнения принятых ими обязательств, и организовывать работу подчиненных с учётом их знаний, специальности и квалификации, своевременно определять основные задачи и обеспечивать загрузку на протяжении всего рабочего дня;

5.11.9 в случае невыполнения распоряжений сотрудниками обязаны принять соответствующие меры с целью обеспечения выполнения в дальнейшем всех распоряжений и заданий;

5.11.10 поддерживать и поощрять инициативность при выполнении обычных функций и обязанностей, а также при решении нестандартных заданий;

5.11.11 выявлять и использовать новые возможности для повышения эффективности деятельности и конкурентоспособности Агентства;

5.11.12 демонстрировать личный пример в плане профессионализма, компетентности и инициативности.

5.12 Сотрудники Агентства должны:
5.12.1 работать честно и добросовестно, исполнять свои должностные обязанности, нести ответственность за результаты своей работы, соблюдать трудовую дисциплину, придерживаться правил корпоративного поведения, своевременно и точно выполнять распоряжения руководства, рационально использовать рабочее время как своего собственного, так и коллег;

5.12.2 воздерживаться от действий, которые мешают другим сотрудникам выполнять их трудовые обязанности;

5.12.3 в случаях, когда невозможно получить распоряжения или указания по какому-либо конкретному вопросу, действуют таким образом, чтобы это в максимальной степени способствовало интересам Агентства;

5.12.4 планировать свою работу и координировать свои планы и действия с коллегами своего и смежных подразделений;

5.12.5 принимать меры для немедленного устранения причин и условий, которые затрудняют или препятствуют нормальному выполнению работы и немедленно сообщать о таких случаях Руководству и Службу внутреннего контроля;

5.12.6 во всех ситуациях действовать преданно и честно по отношению к Агентству и клиентам;

5.12.7 любые вопросы по отношению к специфическим сделкам обсуждать с непосредственным руководителем;

5.12.8 содержать своё рабочее место в порядке, соблюдают установленный порядок хранения материальных ценностей и документов.

5.13 В ситуациях, когда сотрудникам предстоит совершить действия, не описанные в соответствующей инструкции, Агентство рассчитывает на то, что сотрудники примут необходимые решения, а не сошлются на отсутствие инструкции.

5.14 Эффективность коммуникаций – одна из основ успешной совместной работы. Личное общение сотрудников Агентства в рабочее время осуществляется в соответствии с настоящим Кодексом и общепринятыми нормами делового общения.

5.15 Сотрудники должны приветствовать всех посетителей в офисе Агентстве, даже если они лично ему не знакомы и пришли не к нему. Сотрудник Агентства обращается к вышестоящему сотруднику в уважительной форме по имени и отчеству.

5.16 Личное отношение сотрудников друг к другу не должно негативно влиять на результаты работы, требующей координации различных подразделений Агентства.

5.17 Сотрудник, чувствующий невозможность дальнейшей совместной работы с другим сотрудником, вправе сообщить об этом своему непосредственному руководителю и Службу внутреннего контроля с целью урегулирования тем или иным образом подобной ситуации.

5.18 Преследования, ограничения любого сотрудника по причине его пола, этнического происхождения или национальности, отношения к религии, возраста, семейного положения, состояния здоровья недопустимы и влекут персональную ответственность.

6. КОМПЛАЕНС-КУЛЬТУРА
6.1 В рамках своих постоянных мероприятий по решению вопросов внутреннего контроля и повышения качества работы сотрудников, Агентство, следуя лучшей международной и отечественной практике, активно внедряет комплаенс-культуру в повседневную деятельность.

6.2 В Агентстве принята эффективная политика и процедуры управления комплаенс-рисками, а руководство Агентства принимает необходимые корректирующие меры при выявлении недостатков управления в сфере комплаенс.

6.3 Термин «комплаенс-риск» в настоящем Кодексе означает риск применения юридических санкций или санкций регулирующих органов, существенного финансового убытка или потери репутации Агентством в результате несоблюдения им законов, инструкций, правил, стандартов саморегулирующих организаций или кодексов поведения, касающихся деятельности Агентства.

6.4 Комплаенс-культура является частью корпоративной культуры Агентства - это не только обязанности Службы внутреннего контроля по комплаенсу, но всех сотрудников Агентства вне зависимости от занимаемой должности.

6.5 В Агентстве комплаенс начинается с высшего руководства и заканчивается рядовыми сотрудниками. Каждый сотрудник Агентства осознаёт, что комплаенс будет особенно эффективным при корпоративной культуре, которая подчиняется стандартам добросовестности и надёжности, и где примером является Руководство. Комплаенс- культура является для каждого сотрудника в Агентстве неотъемлемой часть его деятельности.

6.6 Служба внутреннего контроля, являясь координационным центром комплаенс-культуры, осуществляет повседневный контроль, разработку мер по управлению, выявлению и снижению комплаенс-риска, мониторинг комплаенс-риска в Агентстве.

7. ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С КЛИЕНТАМИ, ДЕЛОВЫМИ ПАРТНЁРАМИ, ОБЩЕСТВОМ И КОНКУРЕНТАМИ
7.1 Свою профессиональную деятельность Агентство осуществляет на основе:

7.1.1 понимания своего гражданского и профессионального долга перед гражданами и юридическими лицами, обществом и государством;

7.1.2 признания равенства участников гражданского оборота, вовлеченных в сферу оказания услуг, уважения их прав и законных интересов;

7.1.3 максимальной прозрачности своей профессиональной деятельности при абсолютной надёжности в сохранении конфиденциальной информации и сведений, составляющих коммерческую тайну, персональные данные или относящейся к инсайдерской информации;

7.1.4 совершенствования корпоративного управления и взаимоконтроля за добросовестностью участников рынка оказания рейтинговых услуг;

7.1.5 безусловного соблюдения взятых на себя обязательств и гарантирования высокого качества предоставляемых услуг;

7.1.6 полноты ответственности за качество и результаты своей работы;

7.1.7 честной конкуренции, активного противодействия недобросовестным участникам оказания рейтинговых услуг, предания гласности фактов нарушений законодательства РФ;

7.1.8 отказа от добровольного сотрудничества с юридическими и физическими лицами с сомнительной деловой репутацией;

7.1.9 установления и развития международных профессиональных связей на основе взаимоуважения, взаимопомощи и взаимовыгодного сотрудничества.

7.2 Агентство в отношениях с Клиентами считает себя обязанным:
7.2.1 По оказанию услуг:
7.2.1.1 действовать в своей работе с Клиентом уважительно, честно и открыто;

7.2.1.2 предоставлять услуги всем лицам, деловые отношения с которыми не создают для Агентства высокой степени репутационного, регуляторного (комплаенс) и финансовых рисков, не допуская дискриминации по признакам социальной, расовой, национальной, языковой или религиозной принадлежности, а также независимо от пола, места жительства, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным объединениям, а также других обстоятельств;

7.2.1.3 оказывать помощь в выборе услуг, в наибольшей степени отвечающих интересам Клиента;

7.2.1.4 гарантировать соответствие предоставляемых услуг законодательству Российской Федерации и настоящему Кодексу;

7.2.1.5 взимать за предоставленные услуги плату, соразмерную их объёму, качеству и сложности.

7.2.2 По информационному обеспечению:
7.2.2.1 осуществлять информативную, объективную рекламу услуг, исключающую всякую возможность обмана и введения в заблуждение потенциальных Клиентов либо появления у них недоверия к другим рейтинговым агентствам;

7.2.2.2 предоставлять Клиентам всю разрешённую законодательством РФ информацию и другие материалы о деятельности Агентства;

7.2.2.3 информировать Клиентов об услугах, предоставляемых Агентством, об условиях пользования ими, об изменениях в работе Агентства и по другим вопросам, затрагивающих интересы или интересующие Клиентов, в порядке, предусмотренном законодательством;

7.2.2.4 предоставлять только выверенную и надёжную информацию о реальных рейтингах, установленных различным кредитным организациям, компаниям, регионам и т.п.

7.2.3 По обеспечению конфиденциальности и защищенности:
7.2.3.1 обеспечивать безопасность и защиту полученной информации, в том числе персональных данных;

7.2.3.2 обеспечивать конфиденциальность при проведении переговоров и заключении сделок;

7.2.3.3 сохранять коммерческую тайну Клиента, раскрывать её только в случаях и порядке, предусмотренных законом;

7.2.3.4 возмещать ущерб, нанесённый Клиенту в результате неправомерного разглашения и (или) использования сведений, относящихся к персональным данным, составляющих коммерческую тайну или имеющих конфиденциальный характер.

7.2.4 По рассмотрению жалоб и претензий:
7.2.4.1 внимательно относиться к замечаниям, жалобам и претензиям в адрес Агентства;

7.2.4.2 в Агентстве внедрена и повсеместно используется доступная, понятная и действенная процедура рассмотрения жалоб и претензий;

7.2.4.3 при необходимости консультировать Клиентов по вопросам оформления и рассмотрения жалоб и претензий, связанных с деятельностью Агентства;

7.2.4.4 своевременно и внимательно рассматривать возникающие затруднения и конфликты, быстро разрешать претензии и жалобы и принимать необходимые меры по устранению последствий допущенных нарушений и упущений.

7.3 Агентство при осуществлении своей деятельности считает себя обязанным:
7.3.1 строить отношения с деловыми партнёрами на взаимном доверии, уважении и равноправии, не допускать необоснованной критики их деятельности;

7.3.2 строго руководствоваться принципом соблюдения взятых на себя договорных и других обязательств, вытекающих из деловых отношений или обусловленных ими;

7.3.3 полностью, своевременно и в строгом соответствии с законом выполнять свои обязательства, а также исполнять акты судебных органов в случае возникновения споров;

7.3.4 доброжелательно относится к другим рейтинговым агентствам, воздерживаться от необоснованной критики их деятельности и иных сознательных действий, причиняющих ущерб их деловой репутации;

7.3.5 отдавать приоритет переговорам и поиску компромисса в случае возникновения разногласий и споров.

7.4 Здоровая экономическая конкуренция является одним из основных условий справедливого и динамичного развития сектора оказания рейтинговых услуг и экономики в целом. Для развития здоровой конкуренции Агентство придерживается следующих принципов деловой этики:

7.4.1 благоприятствовать развитию открытых рынков для торговли, оказания услуг и инвестирования;

7.4.2 способствовать конкурентному поведению, которое выгодно обществу, способствовать улучшению экологии и повышению уровня жизни в стране;

7.4.3 воздерживаться от неэтических методов ведения конкурентной борьбы, включая отказ от «черного PR»;

7.4.4 способствовать конкурентному поведению, которое демонстрирует взаимное уважение между конкурентами.

8. ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С ПРОВЕРЯЮЩИМИ ОРГАНАМИ
8.1 Соблюдение законности является необходимым условием этичного поведения всех сотрудников Агентства и общества в целом.

8.2 Агентство старается любыми доступными и законными способами содействовать проверяющим органам, в вопросах проверки своей деятельности.  С этой целью в Агентстве разработаны нормы, направленные на повышение эффективности взаимодействия сотрудников Агентства с проверяющими органами, которые включают в себя:

8.2.1 взаимоотношение с проверяющими органами как с единомышленниками в работе на благо граждан, общества, государства;

8.2.2 полное и своевременное исполнение требований проверяющих органов, основанных на нормах законодательства Российской Федерации;

8.2.3 исключение и профилактика попыток использования противозаконных способов или средств влияния на решения проверяющих, в том числе судебных органов.

8.3 При осуществлении должностных обязанностей при взаимодействии с представителями надзорных органов, сотрудники Агентства, уполномоченные Генеральным директором взаимодействовать с данными лицами, обязаны соблюдать следующие нормы и правила поведения:

8.3.1 необходимо помнить, что сотрудник Агентства во время проверки представляет на проверяемом участке всё Агентство, поэтому его действия должны отличаться безукоризненной вежливостью, доброжелательностью, искренним стремлением помочь проверяющим получить объективную информацию;

8.3.2 сотрудники Агентства не имеют права давать проверяющим лицам информацию вне своей компетенции, относящуюся к работе других сотрудников и подразделений;

8.3.3 следует избегать оглашения излишней информации, не относящейся непосредственно к заданному вопросу, черновых записей, не утверждённых документов и расчётов, которые могут исказить объективную картину деятельности Агентства;

8.3.4 следует помнить, что документы и материалы, передаваемые проверяющим лицам, необходимо ещё раз проверить, убедиться в их соответствии запросу и, при необходимости, проконсультироваться с руководством;

8.3.5 взаимодействие с проверяющими лицами должно осуществляться во время всей проверки. Не следует игнорировать проверяющих, забывать про них после передачи требуемой документации;

8.3.6 сотрудник обязан убедиться, что состояние дел на проверенном участке адекватно понято проверяющими лицами и отражено в черновике акта проверки;

8.3.7 необходимо ещё раз тщательно обсудить с представителями проверяющих органов все вопросы, представить недостающие доводы, чтобы по возможности исправить негативные замечания ещё в ходе проверки или согласования акта;

8.3.8 если в акте отражены недостатки, то проверяющему лицу следует предоставить мероприятия по их устранению и обязательно сообщить после того, как недостатки будут устранены;

8.3.9 поскольку проверяющие, как правило, обладают большим опытом и знаниями, следует обязательно поинтересоваться их мнением относительно путей и способов устранения недостатков;

8.3.10 желательно сохранение уважительных отношений и контактов с проверяющими лицами и после проверки.

9. ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ СО СРЕДСТВАМИ МАССОВОЙ ИНФОРМАЦИИ
9.1 Сотрудники Агентства должны понимать и всегда помнить, что любая высказанная им информация, точка зрения, прежде всего, соотносится с самим Агентством, его имиджем серьёзной структуры в обществе и рынке оказания рейтинговых услуг.

9.2 Сотрудники Агентства могут предоставлять информацию представителям СМИ через соответствующее подразделение Агентства, курирующее данное направление коммуникаций или по согласованию с руководством Агентства.

9.3 Сотрудник Агентства, общаясь с представителем СМИ в процессе личной беседы, предоставляет только официально утверждённую корректную информацию, которую, при желании, собеседник-журналист может почерпнуть из официальных источников Агентства – веб-сайта, информационных писем, буклетов Агентства.

9.4 В процессе беседы сотрудник Агентства не должен затрагивать и критиковать деятельность других рейтинговых агентств, вышестоящие руководящие и контролирующие органы государства.

9.5 В случае если беседа касается спорной информации об Агентстве и его услугах, искажённой, неподтверждённой руководством Агентства или конфиденциальных вопросов, сотрудник Агентства обязан вежливо извиниться перед представителем СМИ, не вступая в спор, и деликатно порекомендовать обратиться к руководству Агентства.

9.6 В случае если сотрудник Агентства не уверен в своей компетентности по конкретному вопросу представителя СМИ, он договаривается о точной дате предоставления проверенной, корректной и официальной информации по изложенному запросу, утверждённой подписью руководства Агентства.

9.7 Сотрудник Агентства не имеет права распространять за пределами офиса внутреннюю информацию. При общении с представителем СМИ, сотрудник Агентства путём принципиальных переговоров должен достичь необходимой цели — грамотного предоставления официальной информации, и остаться в рамках приличий, сохранив позитивные взаимоотношения с собеседником. При этом сотрудник должен твёрдо и уверенно защищать интересы Агентства, его участников и Клиентов.

9.8 Любая негативная информация об Агентстве или его руководителях, распространяемая или переданная сотрудником третьим лицам, а также информация, которая может быть однозначно интерпретирована как наносящая ущерб имиджу и порочащая репутацию Агентства, рассматривается руководством как нарушение условий трудового договора и настоящего Кодекса.

10. ОРГАНИЗАЦИЯ ЛИЧНОГО ДОСУГА
10.1 Агентство уважает частную (личную) жизнь своих сотрудников, не допуская какого-либо вмешательства в неё. В тоже время, Сотрудникам Агентства не рекомендуется посещать
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, игорные заведения, а также прочие места с сомнительной репутацией. Посещение таких мест может повлечь за собой возникновение риска деловой репутации Агентства.

10.2 Агентство приветствует увлечения сотрудников активными видами спорта и отдыха, и надеется, что сотрудники бережно относятся к своему здоровью, способствуют его укреплению.

10.3 Агентство для своих сотрудников по мере возможности старается организовывать различные мероприятия, с целью поддержания на высоком уровне корпоративного духа и укрепления взаимосвязей в коллективе.

10.4 Агентство рекомендует сотрудникам соизмерять свои физические и психологические способности, прежде чем принять решение о занятии экстремальными видами спорта.

10.5 Сотрудникам, принявшим решение провести отпуск в странах с повышенной степенью риска заражения инфекционными заболеваниями, Агентство рекомендует принять меры соответствующей медицинской профилактики.

10.6 В целом Агентство активно выступает за здоровый образ жизни.

11. НОРМЫ ДЕЛОВОГО СТИЛЯ ОДЕЖДЫ
11.1 Агентство является современной и динамично развивающейся организацией, которая уделяет особое внимание корпоративной культуре. В Агентстве закреплены нормы делового стиля для сотрудников, независимо от занимаемой должности, для целей достижения единого корпоративного имиджа.

11.2 Деловой стиль одежды играет большую роль в повышении деловой репутации Агентства в глазах Клиентов, партнёров, инвесторов иных заинтересованных лиц, что, безусловно, только позитивно влияет на успешность ведения деятельности Агентства.

11.3 Помимо вышесказанного, дресс-код помогает сформировать атмосферу партнёрства и взаимного уважения между сотрудниками внутри Агентства.

11.4 Нормы делового стиля в одежде и в целом во внешнем виде сотрудников Агентства являются одним из важных моментов долгосрочного сотрудничества Клиента и Агентства.

11.5 Дресс-код (dress-code) – это правила и рекомендации, которые определяют форму одежды для посещения различных мероприятий, а также внешний вид представителей некоторых профессий.

11.6 Согласно принятым стандартам международной и российской деловой этики, для сотрудников организаций приемлем официальный деловой стиль одежды. Тем не менее, дресс-код – это не спецформа. Закреплённые нормы стиля деловой одежды не запрещают сотрудникам Агентства проявлять фантазию в выборе одежды для работы, не забывая при этом, что сотрудники Агентства в рабочее время должны выглядеть аккуратно и соблюдать нормы настоящего Кодекса, а также общепринятые нормы делового стиля в одежде и внешнем виде.

11.7 Внешний облик делового человека - это первый шаг к успеху, поскольку для потенциального партнёра стиль одежды служит кодом, свидетельствующим о степени надёжности и респектабельности. Аккуратный, со вкусом одетый, подтянутый, - таков внешний облик делового человека, доброжелательно воспринимаемого окружающими партнёрами и Клиентами. Внешность такого человека свидетельствует о его уважении к людям. Одно из главных правил делового человека при выборе одежды, обуви, при использовании парфюмерных и косметических средств – сдержанность и умеренность.

11.8 Нормы по стилю одежды для мужчин:
11.8.1 Отдавайте предпочтение строгому, подогнанному по фигуре костюму классического стиля (пиджак, брюки, жилет, галстук);

11.8.2 Цветовая гамма может включать различные оттенки серого, темно-синий, других неярких цветов; возможны комбинированные костюмы из пиджака и брюк разного неброского цвета; проявляйте осторожность по отношению к коричневому цвету, избегайте зеленых тонов, цветов бордо, яркой клетки. В летний период допустимо носить костюмы более светлых тонов – темный беж, светло-серый;

11.8.3 Надевайте рубашки, соответствующие цвету костюма, но намного светлее. Приоритетны белые, бледно-голубые, других светлых пастельных тонов, с длинным рукавом, отложным воротником, из хлопка. Возможна бледная одноцветная тонкая полоска или клетка. Летом возможна светлая однотонная рубашка с коротким рукавом без пиджака;

11.8.4 Галстук подбирайте в соответствии с цветом костюма и рубашки, желательно сдержанных расцветок, с рисунком – к однотонным рубашкам, однотонный – к рубашкам в полоску или клетку; избегайте блестящих тканей с излишне крупным ярким рисунком;

11.8.5 Носки должны быть длинными, подбирайте их в тон костюма, но всегда темнее его; не носите на работу белых и других ярких, а также толстых шерстяных носков;

11.8.6 Избегайте объёмных трикотажных вещей, особенно свитеров с высоким воротом и джемперов спортивного стиля;

11.8.7 Обувь должна соответствовать тону костюма, но быть темнее его. Не носите на работу белые, лакированные туфли, сандалии, кроссовки, шлёпанцы и т.д. Предпочтительны чёрные или темно-коричневые кожаные туфли или полуботинки, без орнамента и крупных пряжек;

11.8.8 Украшения – часы на кожаном ремешке или браслете, обручальное кольцо, возможны запонки, заколка для галстука, избегайте дешевых украшений;

11.9 Нормы по стилю одежды для женщин:
11.9.1 Отдавайте предпочтение официальной классической одежде – костюм (пиджак, юбка или брюки), платье, комплект из юбки и блузки;

11.9.2 Цветовая гамма женской одежды более разнообразна, но наиболее предпочтительны сдержанные цветовые решения в синих, серых, бежевых и других пастельных тонах. Избегайте чрезмерно ярких с крупным рисунком тканей;

11.9.3 Избегайте излишне открытых блузок, декольте, сарафанов с обнажёнными плечами и спиной, юбок длиной выше колена, а также объёмных трикотажных изделий спортивного стиля – джемперов, свитеров;

11.9.4 При выборе цвета колготок учитывайте цвет костюма: к одежде холодных тонов подбирайте холодные оттенки (серый, дымчатый), к одежде тёплых тонов – беж, к чёрной одежде – черные колготки, во всех случаях приемлемы колготки телесного цвета; колготки всегда должны быть светлее цвета обуви; никогда не носите на работу носков, разноцветных колготок или чулок с узором;

11.9.5 Обувь предпочтительна из натуральных материалов, в тон костюму, избегайте слишком открытых босоножек, исключите сандалии, кроссовки и шлёпанцы;

11.9.6 Украшения выбирайте в соответствии с костюмом, отдавайте предпочтение изделиям из дорогих металлов и натуральных камней, избегайте дешёвой яркой бижутерии, руководствуйтесь принципом умеренности.

11.10 Нормы к сотрудникам подразделений Агентства материально-технического обеспечения и информационных технологий:
11.10.1 Сотрудникам отдельных подразделений Агентства, может быть предписано приказом ношение фирменной одежды или аксессуаров;

11.10.2 Сотрудникам подразделений Агентства, осуществляющих техническое обеспечение деятельности Агентства, разрешается ношение одежды и обуви, удобной для выполнения их функций, при условии обеспечения опрятного и аккуратного внешнего вида.

11.11 Исключением из правил являются пятница и предпраздничные дни.
11.11.1 Агентство закрепляет право сотрудников в предпраздничные дни и так называемую «Free Friday» («свободная пятница»), приходить на работу в более свободной и стильной одежде, в пределах разумного, если это не противоречит приказу о ношении фирменной одежды (аксессуаров).

11.11.2 Нормами по свободному стилю в пятницу допускается ношение джинсов и всего, что с ними сочетается: рубашки, водолазки, обувь спортивного стиля (но не беговые кроссовки и не кеды) и т.д.  К свободному стилю одежды идеально подходят мокасины.

11.11.3 Разрешается носить различные трикотажные изделия. Джемпера с v-образными воротами, надетые поверх рубашки, приветствуются.

11.11.4 При этом к свободному стилю одежды в пятницу и предпраздничные дни ничуть не менее серьезные требования, чем к деловому костюму. И самое главное из них - уместность.

11.11.5 Одежда должна оставаться аккуратной и сдержанной. Не допускаются нарочито изношенные вещи, предметы излишне яркой расцветки с броским рисунком.

12. ОРГАНИЗАЦИОННЫЕ ПРОЦЕДУРЫ
12.1 Деловая корреспонденция.
12.1.1 Оформление деловой корреспонденции осуществляется в соответствии с общепринятыми правилами документооборота в Агентстве. Стиль написания документов должен быть деловым.

12.1.2 Входящая и исходящая корреспонденция подлежит обработке согласно правилам, установленным в Агентстве, если о необходимости такой обработки прямо сказано в соответствующих инструкциях Агентства или если необходимость такой обработки обусловлена общепринятыми правилами документооборота.

12.1.3 Сотрудникам Агентства, работающим с документацией, содержащей сведения, которые составляют коммерческую тайну или носят инсайдерский характер, необходимо предпринять все возможные меры по обеспечению конфиденциальности, содержащейся в таких документах информации. Документы, составляющие коммерческую тайну или содержат инсайдерскую информацию, а также иные вещи, документы, предметы и материалы, использование или разглашение которых сторонними лицами может привести к ущербу для Агентства, не должны находиться на рабочем месте сотрудников и в доступных для посторонних людей местах.

12.1.4 В соответствии с правилами внутреннего трудового распорядка и нормами конфиденциальности, отработанные служебные документы, содержащие конфиденциальную информацию, хранятся и уничтожаются в установленном порядке.

12.1.5 Не допускается оставление документов, которые носят конфиденциальный характер, в урнах для бумаг. В соответствии с подписанным обязательством о неразглашении коммерческой тайны, при невыполнении и/или ненадлежащем исполнении указанных требований Агентство оставляет за собой право применения к сотруднику дисциплинарных мер воздействия.

12.2 Политика чистых столов.
12.2.1 В целях поддержания имиджа Агентства, а также из соображений конфиденциальности, Агентство придерживается политики «чистых столов» на рабочих местах в офисе.

12.2.2 Эта политика позволяет поддерживать чистоту и порядок на рабочих местах, пользоваться необходимой доступной информацией сотрудника в его отсутствие по предварительному согласованию с его непосредственным руководителем. Состояние рабочего места сотрудника должно отвечать принципу функциональности.

12.2.3 В течение рабочего дня на рабочем столе сотрудника должны находиться только предметы производственной необходимости (канцтовары, визитные карточки, др.) и документы, которые используются в данный момент для решения конкретной задачи. Документы, не используемые в данный момент для решения конкретной задачи, должны находиться в рабочих папках, в соответствующих рубриках.

12.2.4 Недопустимо держать на рабочем месте:

12.2.4.1 рекламную продукцию фирм-конкурентов;

12.2.4.2 художественную литературу, журналы, газеты, не имеющие прямого отношения к служебной деятельности;

12.2.4.3 одежду, посуду, косметику.

12.2.5 Объявления и иная официальная информация пишутся строго на специальном бланке с логотипом Агентства. В доступном для Клиентов месте целесообразно поставить вазу с конфетами, должен быть кулер для воды с одноразовыми стаканчиками.

12.3 Ответственность за сохранность оборудования.
12.3.1 Агентство использует в работе современное дорогостоящее оборудование и не сомневается, что сотрудники будут достаточно бережны в обращении с ним.

12.3.2 Агентство обращается к сотрудникам с настоятельной просьбой соблюдать правила эксплуатации при работе с оборудованием, в частности, не забывать выключать оборудование по окончанию рабочего дня, а также при переподключении периферийных устройств (принтеров, мониторов).

12.3.3 Сотрудникам не разрешается самостоятельно переконфигурировать установленное в офисе оборудование - для этого необходимо обратиться к соответствующим специалистам.

12.4 Правила использования сети Internet.
12.4.1 Как и телефонная связь, Internet является средством бизнес-коммуникаций. Ресурсы Internet-трафика должны использоваться в профессиональных целях, с соблюдением условий информационной безопасности Агентства.

12.4.2 Агентство понимает, что, в силу специфики работы отдельных подразделений, им необходимо использование Internet как средства получения текстовой, графической, видео и аудио информации. Если такая необходимость действительно существует, то, при наличии соответствующего обоснования, возможно снятие ограничений на приём информации из сети Internet.

12.4.3 На рабочем месте в Агентстве сотрудникам запрещено играть в компьютерные и иные игры, посещать сайты сомнительного и запрещённого содержания.

12.4.4 В Агентстве регулярно производится проверка и подсчёт трафика ресурсов Internet, посещённых сотрудниками. К нарушителям правил пользования сети Internet, изложенных в данном Кодексе, применяются дисциплинарные меры воздействия.

12.5 Использование электронной почты.
12.5.1 При ведении переписки, как с внешними, так и с внутренними корреспондентами, необходимо соблюдать нормы корпоративной этики, установленные Кодексом, и соблюдать правила деловой переписки. Рекомендуется пользоваться установленным образцом подписи e-mail сообщений по убыванию:

12.5.1.1 С уважением,;

12.5.1.2 Фамилия Имя;

12.5.1.3 Наименование должности;

12.5.1.4 Номер телефона с указанием внутреннего номера;

12.5.1.5 Номер факса;

12.5.1.6 Логотип Агентства;

12.5.1.7 Адрес Агентства;

12.5.1.8 Электронный адрес сайта Агентства;

12.5.1.9 Значки с указанием места нахождения Агентства в социальных сетях.

12.5.2 При написании установленного образца подписи e-mail не рекомендуется использовать яркие, броские или слабо видимые цвета. Шрифт подписи e-mail должен быть хорошо читаемый. При составлении подписи e-mail, необходимо не забывать о здоровье собеседника, который может воспользоваться информацией, содержащейся в подписи e-mail (например, слишком маленький шрифт, для собеседника может быть трудночитаемым).

12.5.3 Во избежание ошибочной отправки конфиденциальной информации другому адресату, Агентство рекомендует сотрудникам уделять особое внимание при работе с конфиденциальными документами.

12.5.4 Сотрудникам запрещено производить по электронной почте какие-либо массовые информационные рассылки, не связанные с их трудовой деятельностью (рассылка картинок, роликов, юмора и т.п.).

12.5.5 Также в целях безопасности запрещается производить подписки на рассылки информационных ресурсов Internet без согласования со специалистом по информационным технологиям. Вся исходящая электронная корреспонденция проходит проверку специальными электронными фильтрами.

13. НАРУШЕНИЕ/СОБЛЮДЕНИЕ КОДЕКСА
13.1 Кодекс является внутренним (локальным) документом Агентства и приобретает определённое корпоративное значение.

13.2 Другие документы, регламентирующие различные аспекты деятельности Агентства и поведения сотрудников, разрабатываются с учётом положений Кодекса и не могут им

противоречить.

13.3 Неукоснительное соблюдение положений настоящего Кодекса всеми сотрудниками Агентства является ключевым условием для успешной реализации миссии и стратегии развития Агентства, защиты интересов его сотрудников и иных категорий заинтересованных лиц.

13.4 Описать правильное поведение во всех ситуациях, которые могут возникнуть в процессе работы, невозможно. Настоящий Кодекс – это основа для принятия самостоятельных решений.

13.5 Ознакомившись с содержанием Кодекса и подписав соглашение (Приложение №1) о его соблюдении, сотрудник Агентства добровольно и осознанно принимает на себя обязательства соблюдать его.

13.6 Несоблюдение положений настоящего Кодекса может привести к нарушению норм законодательства Российской Федерации и обычаев делового оборота, что окажет негативное влияние на имидж и репутацию Агентства, будет способствовать снижению эффективности деятельности Агентства и возникновению убытков, что прямо отразится на благополучии всех сотрудников Агентства.

13.7 Несоблюдение Кодекса может повлечь для нарушителей применение санкций, предусмотренных внутренними документами Агентства.

13.8 За консультациями и разъяснениями о правильности поведения в той или иной ситуации, а также с обоснованными сообщениями о фактах нарушения Кодекса сотрудникам необходимо обращаться:

13.8.1 к своему непосредственному руководителю;

13.8.2 в Службу внутреннего контроля;

13.8.3 в Юридическое управление.

13.9 Каждый сотрудник имеет право на сохранение анонимности своего устного или письменного обращения. Никто из сотрудников Агентства не может быть наказан за соблюдение этических стандартов и требование этого от других.

13.10 Ответственность за организацию и осуществление контроля соблюдения требований настоящего Кодекса возлагается на:

13.10.1 Генерального директора;

13.10.2 Заместителя генерального директора;

13.10.3 Службу внутреннего контроля;

13.10.4 Руководителей структурных подразделений Агентства.

13.11 В случае несоблюдения положений настоящего Кодекса Агентство оставляет за собой право применять соответствующие меры дисциплинарного воздействия.

14. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
14.1 Настоящий Кодекс, а также все дополнения и изменения к нему утверждаются
Единоличным исполнительным органом

Тема: Изучение организации психологического контакта с клиентами (потребителями услуг), приемов делового общения и правила культуры поведения

Тест "Каковы Вы в общении?"

Выберите один из предложенных вариантов ответа.

1. Как вас воспринимают коллеги, знакомые?

А. Как очень дружелюбного человека.

Б. Как человека самоуверенного.

В. Как спокойного и уравновешенного человека.

2. Как вы реагируете, если коллега без разрешения возьмет с вашего рабочего стола какую-то вещь?

А. Бурно возмущаетесь.

Б. Сухо просите вернуть взятое на место.

В. Спрашиваете, не нужно ли ему еще чего-нибудь.

3. Стараетесь ли вы искать пути к примирению после конфликтов?

А. Всегда.

Б. Иногда.

В. Никогда.

4. Какими вы считаете свои взгляды на жизнь?

А. Умеренными и сбалансированными.

Б. Несерьезными.

В. Радикальными.

5. Какое животное вам наиболее симпатично?

А. Медведь.

Б. Тигр.

В. Кошка.

6. Легко ли вы вступаете в спор?

А. Да.

Б. Нет.

В. Зависит от обстоятельств.

7. Что выделаете, если какое-то дело не удается довести до конца?

А. Смиряетесь.

Б. Пытаетесь свалить вину на другого.

В. Повторяете попытки снова и снова.

8. Как вы ведете себя, если вам нагрубили в магазине?

А. Терпите, избегая скандала.

Б. Выражаете недовольство.

8. Грубите в ответ.

9. Как вы себя чувствуете, если опаздываете на встречу?

А. Спокойно.

Б. Очень нервно и раздражительно.

В. Слегка тревожно.

10. Как вы ведете себя за рулем автомобиля?

А. Спокойно, едете не спеша.

Б. Мчитесь с большой скоростью.

В. Стараетесь не уступать дорогу, иногда превышая скорость.

11. Как вы себя ведете, если собеседник вас не слушает?

А. Раздражаетесь, стараясь не показать виду.

Б. Тактично намекаете ему на недостаток внимания.

В. Разворачиваетесь и уходите.

12. Вы всегда внимательно слушаете собеседника?

А. Да.

Б. Не всегда.

В. Редко.

13. Вы любите быть в центре внимания?

А. Всегда.

Б. Иногда.

В. Для вас это неважно.

14. Как вы поступите, если вашего ребенка обидели в школе?

А. Поговорите с учителем.

Б. Устроите скандал обидчикам.

В. Научите отпрыска давать отпор.

15. Способны ли вы пойти на компромисс?

А. Никогда.

Б. Да.

8. Зависит от ситуации.

РЕЗУЛЬТАТЫ

Подсчитайте набранные баллы:

Вопросы
А
Б
В

1
2
3
1

2
3
2
1

3
1
2
3

4
2
1
3

5
1
3
2

6
3
1
2

7
2
3
1

8
1
2
3

9
1
3
2

10
1
3
2

11
3
1
2

12
1
2
3

13
3
2
1

14
1
2
3

15
3
1
2

Ответы:

24 балла и менее

С вами достаточно легко общаться, но вы слишком миролюбивы. Вам необходимо быть более решительным. Не относитесь к себе столь критически.

25 - 31 балл

Вы легко сходитесь с окружающими, но иногда с вами бывает ох как непросто. Во многом ваше поведение зависит от настроения. Не следует поддаваться эмоциям, будьте терпимее.

32 - 45 баллов

Вы — человек неуравновешенный, а иногда бываете крайне агрессивны. В обыденной жизни вы готовы пожертвовать интересами окружающих, то есть с вами тяжело найти общий язык. 

Тест "Оценка коммуникативных умений".

Понятие "коммуникативные умения" включает в себя не только оценку собеседника, определение его сильных и слабых сторон, но и умение установить дружескую атмосферу, умение понять проблемы собеседника и т.д.

Инструкция: Отметьте ситуации, которые вызывают у Вас неудовлетворение или досаду и раздражение при беседе с любым человеком — будь то Ваш товарищ, сослуживец, непосредственный начальник, руководитель или просто случайный собеседник.

Варианты ситуаций:

1. Собеседник не дает мне шанса высказаться, у меня есть, что сказать, но нет возможности вставить слово.

2. Собеседник постоянно прерывает меня во время беседы.

3. Собеседник никогда не смотрит в лицо во время разговора, и я не уверен, слушает ли он меня.

4. Разговор с таким партнером часто вызывает чувство пустой траты времени.

5. Собеседник постоянно суетится, карандаш и бумага занимают его больше, чем мои слова.

6. Собеседник никогда не улыбается. У меня возникает чувство недовольства и тревоги.

7. Собеседник отвлекает меня вопросами и комментариями.

8. Что бы я ни сказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9. Собеседник всегда старается опровергнуть меня.

10. Собеседник передергивает смысл моих слов и вкладывает в них другое содержание.

11. Когда я задаю вопрос, собеседник заставляет меня защищаться.

12. Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид, что не расслышал.

13. Собеседник, не дослушав до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться.

14. Собеседник при разговоре сосредоточенно занимается посторонним: играет сигаретой, протирает стекла и т.д., и я твердо уверен, что он при этом невнимателен.

15. Собеседник делает выводы за меня.

16. Собеседник всегда пытается вставить слово в мое повествование.

17. Собеседник всегда смотрит на меня очень внимательно, не мигая.

18. Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это меня беспокоит.

19. Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает так же.

20. Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой, слишком часто, кивает головой, ахает, и поддакивает.

21. Когда я говорю о серьезном, а собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты.

22. Собеседник часто глядит на часы во время разговора.

23. Когда я вхожу в кабинет, он бросает все дела и все внимание обращает на меня.

24. Собеседник ведет себя так, будто я мешаю ему делать что-нибудь важное.

25. Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание завершается вопросом: "Вы тоже так думаете?" или "Вы с этим не согласны?" 

Ответы   

Подсчитайте количество ситуаций, вызывающих у Вас досаду и раздражение:

19 – 25 ситуаций (70-100%)

Вы, к сожалению, плохой собеседник. Вам необходимо постоянно работать над собой и учиться слушать собеседника. 

11 – 18 ситуаций (40-70%)

Вам присущи некоторые недостатки в общении. Вы критически относитесь к высказываниям и Вам ещё недостаёт некоторых достоинств хорошего собеседника. Попробуйте избегать поспешных выводов о собеседнике, не заостряйте внимание на манере говорить, не притворяйтесь, не ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор и общее коммуникативное пространство. 

4 – 10 ситуаций (10-40%)

Вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнёру в полном внимании. Повторяйте вежливо его высказывания, дайте ему время раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверены, что общаться с Вами будет ещё приятнее. 

1 – 3 ситуации (0-10%)

Вы просто отличный собеседник, умеющий внимательно слушать и, самое главное, слышать. Ваш стиль общения может стать примером для окружающих. 

Тест "Уровень принятия себя"

Оцените приведённые ниже утверждения, ответьте на них "Всегда", "Иногда" или "Никогда".

При ответе "Всегда" поставьте 2 балла.

При ответе "Иногда" поставьте 1 балл.

При ответе "Никогда" поставьте 0 баллов.

Все полученные баллы сложите. Полученная сумма должна быть в диапазоне от 0 до 38 баллов. 

Утверждения:

1. Я имею право сам(а) судить о своём собственном поведении и брать за него ответственность.

2. Я имею право не давать никаких объяснений и извинений за своё поведение.

3. Я имею право судить, отвечаю ли я за проблемы других или нет.

4. Я имею право изменять своё мнение.

5. Я имею право делать ошибки и быть за них ответственным(ой).

6. Я имею право сказать: "Я не знаю".

7. Я имею право быть независимым(ой) от доброй воли других.

8. Я имею право быть нелогичным(ой) в принятии личных решений.

9. Я имею право сказать: "Меня это не беспокоит".

10. Я имею право, чтобы ко мне относились с уважением.

11. Я имею право сказать: "Я не понимаю".

12. Я имею право иметь и выражать свои чувства и мнения.

13. Я имею право быть выслушанным(ой) и принятым(ой) всерьёз.

14. Я имею право устанавливать свои собственные приоритеты.

15. Я имею право сказать "Нет", не чувствуя себя виноватым(ой).

16. Я имею право просить то, чего хочу.

17. Я имею право получить то, за что заплатил(а).

18. Я имею право на одиночество.

19. Я имею право реализовывать свои права, не ущемляя при этом свободу других. 

Ответы:

0 – 10 баллов

Очень слабое принятие себя как личность. 

11 – 19 баллов

Достаточно слабое принятие себя. 

20 – 28 баллов

Норма. 

29 – 34 баллов

Несколько завышенное представление о себе. 

35 – 38 баллов

Сильно завышенное представление о себе. 

Тест "Уровень самооценки".

Запишите номер утверждения и против него — один из вариантов ответа: 

ДА (+), НЕТ (—), НЕ ЗНАЮ (?), выбрав тот ответ, который в наибольшей степени соответствует Вашему собственному поведению в аналогичной ситуации. Отвечать нужно быстро, не задумываясь. 

Утверждения:

1. Обычно я рассчитываю на успех в своих делах.

2. Большую часть времени я нахожусь в подавленном настроении.

3. Со мной большинство знакомых советуются (считаются).

4. У меня отсутствует уверенность в себе.

5. Я примерно так же способен и находчив, как большинство окружающих меня людей.

6. Временами я чувствую себя никому не нужным.

7. Я все делаю хорошо (любое дело).

8. Мне кажется, что я ничего не достигну в будущем.

9. В любом деле я считаю себя правым.

10. Я делаю много такого, о чем впоследствии жалею.

11. Когда я узнаю об успехах кого-нибудь, кого я знаю, то ощущаю это как собственное поражение.

12. Мне кажется, что окружающие смотрят на меня осуждающе.

13. Меня мало беспокоят возможные неудачи.

14. Мне кажется, что для успешного выполнения поручений или дел мне мешают различные препятствия, которые мне не преодолеть.

15. Я редко жалею о том, что уже сделал.

16. Окружающие меня люди гораздо более привлекательны, чем я сам.

17. Думаю, что я постоянно кому-нибудь необходим.

18. Мне кажется, что я занимаюсь гораздо хуже, чем остальные.

19. Мне чаще везет, чем не везет.

20. Я всегда чего-то боюсь.

Ответы:

Вам необходимо подсчитать:

1. количество согласий (ответы ДА) с утверждениями под нечётныминомерами;

2. количество согласий под чётными номерами.

Из первого результата надо вычесть второй результат. Получившийся конечный результат может находиться в интервале от –10 до +10.

1. Результат от –10 до –4 свидетельствует о Вашей низкой самооценке.

2. Результат от –3 до +3 – средняя, нормальная самооценка.

3. Результат от +4 до +10 – завышенная самооценка.

ТЕСТ "Любят ли Вас люди?"

Доверие, симпатия и даже любовь - чувства, которые должен вызывать учитель, и без которых у него не может быть подлинного авторитета. Проверьте, как относятся к Вам окружающие, и подумайте, от чего это зависит. Ответьте "да", если Вы согласны с утверждением, и "нет", если не согласны.

1. Вы должны помнить, что почти постоянно в течение дня Вас пристально оценивают те, с кем Вам приходится общаться.

2. У человека должно быть достаточно развито чувство независимости, чтобы обсуждать с друзьями свое хобби, независимо от того, разделяют они или нет его увлечение.

3. Самое мудрое - это сохранять достоинство даже тогда, когда у Вас имеется сильный соблазн поступить иначе.

4. Если человек замечает ошибки в речи других, ему следует их поправлять.

5. Когда Вы встречаетесь с незнакомыми людьми, Вы должны быть достаточно остроумны и привлекательны, чтобы произвести на них впечатление.

6. Когда Вас представляют другому человеку, а Вы не расслышали его имя, Вы должны попросить его повторить свое имя.

7. Вы уверены, что Вас уважают за то, что Вы никогда не позволяете другим подшучивать над собой.

8. Вы должны быть всегда настороже, не то окружающие начнут подшучивать над Вами и выставлять в смешном виде.

9. Если Вы общаетесь с блестящим и остроумным человеком, лучше не ввязываться в соревнование, а отдать ему должное и выйти из разговора.

10. Человек должен всегда стараться, чтобы его поведение соответствовало настроению компании, в которой он находится.

11. Вы должны всегда помогать своим друзьям, потому что может прийти время, когда Вам очень понадобится их помощь.

12. Не стоит оказывать слишком много услуг другим, потому что в конце концов очень немногие оценивают эти услуги по достоинству.

13. Лучше, если другие зависят от Вас, чем если Вы зависите от других.

14. Настоящий друг всегда старается помогать своим друзьям.

15. Человек должен выставлять напоказ свои лучшие качества, чтобы его оценили по достоинству и одобрили.

16. Если в компании рассказывают анекдот, который Вы уже слышали, Вы должны остановить рассказчика.

17. Если в компании рассказывают анекдот, который Вы уже слышали, Вы должны быть достаточно вежливы, чтобы от сердца посмеяться над анекдотом.

18. Если Вас пригласили к другу, а Вы предпочитаете сходить в кино, Вы должны сказать, что у Вас болит голова, или придумать какое-то другое объяснение, но не рисковать возможностью обидеть друга, сообщая ему действительную причину.

19. Настоящий друг требует, чтобы его близкие поступали всегда наилучшим для него образом, даже когда они не хотят этого.

20. Люди не должны упрямо и настойчиво защищать свои убеждения всякий раз, когда кто-нибудь выразит противоположное мнение.

Оценка. За каждый ответ, совпадающий с "правильным", начислите себе по 5 баллов. Правильные ответы: "да" 6-й, 13-й, 14-й и 20-й; "нет" - все остальные. 

Подведение итогов. Суммируйте полученные баллы:

85-100 - отлично; 

75-80 - хорошо; 

65-70 - удовлетворительно; 

0-60 - плохо. 

Чем выше сумма баллов, тем больше у Вас оснований считать, что окружающие Вас любят.

ТЕСТ "Умеете ли Вы слушать и слышать другого?"

Умение слушать, выслушать ученика - профессиональное качество учителя, от этого зависит и умение налаживать хорошие отношения с людьми. Хороший ли Вы слушатель? Выяснить это поможет данный тест. Но запомните: отвечать надо честно, выбирая максимально подходящий для Вас вариант ответа на каждый вопрос. 

1. Ваш приятель(ница) пустился(лась) в длинный рассказ о каких-то своих делах, и в конце концов Вы окончательно запутались. Ваша реакция:

а) осторожно переводите разговор на другую тему, чтобы избавить и себя и коллегу от неловкой ситуации;

б) честно говорите, что потеряли нить повествования и просите повторить все с самого начала;

в) задаете вопрос, чтобы прояснить самое запутанное место в рассказе;

г) делаете вид, что все понимаете: в конце концов все выяснится.

2. Ваша подруга или друг очень расстроены: ее возлюбленный (его возлюбленная) сделал(ла) нечто, из-за чего он (она) чувствует себя ужасно. Вы:

а) выслушивая со всем вниманием, побуждаете ее (его) излить всю накопившуюся горечь;

б) помимо этого говорите, что и сами оказывались в сходной ситуации;

в) выражаете солидарность, рассказав о тех ударах, которые наносили Вам Ваши близкие;

г) сообщаете, что ее парень (его девушка) - первоклассный мерзавец, и предлагаете познакомить ее (его) с одним из своих приятелей (приятельниц).

3. После самых нежных и страстных минут Ваш партнер замечает, что Вы в эти минуты были как бы далеки, отвлечены чем-то. Вы:

а) уверяете его(ее), что это неправда;

б) пытаетесь выяснить, почему он(она) так подумал(а);

в) принимаете его(ее) замечание: впредь Вам надо будет последить за собой;

г) чувствуете себя обиженно - и говорите ему(ей) об этом.

4. Предположим, что близкий человек говорит что-то для Вас обидное. Что происходит с Вами?

а) стараетесь подавить свой гнев - Вы не любите ссориться;

б) пытаетесь тактично выяснить, почему он так думает;

в) спешите "поставить его на место";

г) предпринимаете контратаку.

5. Ваш собеседник - человек, который Вам по-настоящему дорог, - долго и нудно рассказывает о том, что Вас совершенно не интересует. Какова Ваша реакция? (Выберите столько ответов, сколько пожелаете.)

а) вежливо киваете;

б) улыбаетесь;

в) смотрите ему в глаза;

г) задаете нейтральные вопросы;

д) пересказываете наиболее важные моменты (Ага, значит ...), чтобы он видел вашу заинтересованность;

е) бормочете что-то одобрительное: "Угу", "М-м-м", "Ах, вот как ...";

ж) помимо одобрительного мычания исторгаете нечто вроде "Действительно?!" или "О, как интересно!";

з) не делаете ничего из вышеперечисленного. Напротив, честно признаетесь, что совершенно ничего не смыслите в предмете разговора, и что говорить с Вами на данную тему - бессмысленная трата времени.

6. Ваши отношения с близкими (родственниками, любимыми, друзьями):

а) холодноватые; 

б) слишком бурные; 

в) теплые и добрые; 

г) Вы страдаете от того, что они недостаточно теплые и близкие.

7. Во время разговоров с дорогими для Вас людьми Вы в основном выступаете в роли слушателя на:

а) от 0 до 25%; б) от 26 до 50%; в) от 50 до 75%; г) от 76 до100%.

8. В умении понимать человека очень большую роль играет способность не только слушать произносимые слова, но и "читать" жесты, интонацию. Как Вы их прочитываете? Что, по вашему мнению, в действительности происходит, когда говорящий … (выберите одну из кажущихся вам правильной интерпретаций следующих "невербальных посланий"):

а) говорящий дотрагивается пальцем до носа или щеки. Вам кажется, что он:

1) подчеркивает свое превосходство;

2) пытается утаить правду;

3) испытывает неловкость.

б) Вы чувствуете, что говорящий напряжен. Вам кажется, что он:

1) что-то скрывает;

2) сердится;

3) испытывает неловкость.

в) начинает говорить громче или тише обычного:

1) защищается;

2) особенно заинтересован именно в этом вопросе;

3) хочет, чтобы разговор поскорее закончился.

9. Как часто Вы (пометьте цифрой "3", если "часто"; "2" - "иногда"; "1" - "редко"; "0" - "никогда"):

а) заканчиваете предложения, начатые собеседником(цей);

б) во время деловых переговоров размышляете, где это Ваш собеседник(ница) раздобыл(ла) такой замечательный портфель или нашел(ла) такого чудесного парикмахера;

в) смеетесь за секунду до того, как рассказчик завершил анекдот;

г) используете в качестве объяснения своего опоздания на работу рассказ Вашего друга или подруги о каком-то случившемся с ним приключении;

д) чувствуете себя обманутым, когда Ваш друг или подруга, поведав Вам о чем-то неприятном, плохом, продолжает шагать по опасной тропинке;

е) используете против близкого Вам человека нечто, рассказанное Вам в порыве откровенности;

ж) когда близкий Вам человек начинает на что-то жаловаться, думаете: "Ну, вот, опять началось";

з) чувствуете, что должны удержать за собой последнее слово в споре;

и) уходите от дискуссии, считая, что в этом споре все равно ничего ценного родиться не может.

10. Правдивы или ложны следующие утверждения? (Ставьте П, если правдивы; Л - если ложны; (?) - если не знаете ответа):

а) перерыв в беседе заставляет Вас чувствовать себя неловко;

б) слушая друга, Вам приходится делать над собой усилие, чтобы нить повествования не ускользнула от Вас;

в) считаете, что давать советы не имеет смысла;

г) как правило, заранее знаете, что собеседник собирается Вам поведать;

д) люди всегда лезут к Вам со своими личными проблемами.

Оценка. Выставьте себе баллы в соответствии с выбранными Вами пунктами и их оценкой по следующей схеме:

а - 3;
б - 2;
в - 1;
г - 0.
 

а - 0;
б - 1;
в - 3;
г - 2.

а - 3;
б - 1;
в - 0;
г - 2.

а - 0;
б - 1;
в - 3;
г - 4.

a - 0;
б - 0;
в - 0;
г - 1;
д - 1; е - 0; ж - 2; з - 5.

a - 3;
б - 2;
в - 1;
г - 0.
 

a - 3;
б - 2;
в - 1;
г - 0.
 

а 1) - 1;
а 2) - 2;
а 3) - 0;
 
 

 
б 1) - 2;
б 2) - 1;
б 3) - 0;
 
 

 
в 1) - 1;
в 2) - 0;
в 3) - 2.
 
 

Оценка пунктов означает Ваши баллы.
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Подведение итогов. Суммируйте полученные баллы:

54 балла и более. По правде говоря, Вы плохой слушатель, к тому же каждый раз, когда собеседник умолкает, Вы стремитесь переложить на него свои проблемы. Такое поведение разрушает Ваши отношения с людьми, а поэтому - учитесь слушать;

36-53 балла. Хотя вы и думаете, что прислушиваетесь к тому, что происходит вокруг, окружающие так не считают. В чем Ваша ошибка? Когда говорят о том, что Вас раздражает, Вы либо отключаетесь, либо переводите разговор и уходите в сторону. Вообще-то многие из нас склонны слушать только то, что хотят услышать, однако подобное поведение может разрушить теплую дружбу или даже семью;

18-35 баллов. Поздравляем Вас! Вы - идеальный слушатель, а значит - идеальный собеседник, друг и сотрудник;

17 баллов и менее. Вы - "ходячая аудитория" для всех и каждого, но Ваша проблема в том, что Вы ничего, кроме своего "уха", предложить человеку не можете. К тому же Вы принадлежите к тому типу людей, которые боятся рисковать чем бы то ни было, а ведь человеческие отношения - рискованное дело! 

ТЕСТ "Круг Айзенка"

В установлении личных и профессиональных, формальных и неформальных отношений решающая роль принадлежит знанию и умению определять психологические параметры собственной личности и личности другого. Предлагаемый Вашему вниманию тест современного американского психолога Г. Айзенка вот уже десятки лет является самым популярным в мире и считается самой надежной основой психодиагностики личности. 

На каждый вопрос отвечайте "да" или "нет". Не тратьте время на обдумывание вопросов, здесь не может быть ответов хороших или плохих, а должны быть только ответы искренние.

1. Часто ли Вы испытываете тягу к новым впечатлениям, к тому, чтобы отвлечься, испытать сильные ощущения?

2. Часто ли Вы чувствуете, что нуждаетесь в друзьях, которые могут Вас понять, ободрить и посочувствовать Вам?

3. Считаете ли Вы себя беззаботным человеком?

4. Очень ли Вам трудно отказаться от своих намерений?

5. Обдумываете ли Вы свои дела не спеша и предпочитаете ли подождать, прежде чем действовать?

6. Всегда ли Вы сдерживаете свои обещания, даже если это Вам невыгодно?

7. Часто ли у Вас бывают спады и подъемы настроения?

8. Быстро ли Вы обычно действуете и говорите?

9. Возникало ли у Вас когда-нибудь чувство, что Вы несчастны, хотя никакой причины для этого не было?

10. Верно ли, что "на спор" Вы способны решиться на все?

11. Испытываете ли Вы смущение, когда хотите познакомиться с человеком противоположного пола, который Вам симпатичен?

12. Бывает ли, что, разозлившись, Вы выходите из себя?

13. Часто ли Вы действуете необдуманно, под влиянием момента? 

14. Часто ли Вас беспокоит мысль о том, что Вам не следовало что-то делать или говорить?

15. Предпочитаете ли Вы чтение книг встречам с людьми?

16. Верно ли, что Вас легко задеть?

17. Любите ли Вы часто бывать в компании?

18. Бывают ли у Вас такие мысли, которыми Вам бы не хотелось делиться с другими?

19. Верно ли, что иногда Вы настолько полны знергии, что все горит в руках, а иногда чувствуете усталость?

20. Стараетесь ли Вы ограничивать кpyг своих знакомств небольшим числом самых близких друзей?

21. Много ли Вы мечтаете?

22. Когда на Вас кричат, отвечаете ли Вы тем же?

23. Считаете ли Вы все свои привычки хорошими?

24. Часто ли у Вас появляется чувство, что Вы в чем-то виноваты?

25. Способны ли Вы иногда дать волю своим чувствам и беззаботно развлекаться в веселой компании?

26. Можно ли сказать, что нервы у Вас часто натянуты до предела?

27. Слывете ли Вы за человека живого и веселого?

28. После того как дело сделано, часто ли Вы мысленно возвращаетесь к нему и думаете, что смогли бы сделать лучше?

29. Чувствуете ли Вы себя неспокойно, находясь в большой компании?

30. Бывает ли, что Вы передаете слухи?

31. Бывает ли, что Вам не спится из-за того, что в голову лезут разные мысли?

32. Если Вы хотите что-то узнать, то предпочитаете найти это в книге, нежели спросить у людей?

33. Бывает ли у Вас сильное сердцебиение?

34. Нравится ли Вам работа, требующая сосредоточения?

35. Бывают ли у Вас приступы дрожи?

36. Всегда ли Вы говорите правду?

37. Бывает ли Вам неприятно находиться в компании, где подшучивают друг над другом?

38. Раздражительны ли Вы?

39. Нравится ли Вам работа, требующая быстроты действия?

40. Верно ли, что Вам часто не дают покоя мысли о разных неприятностях и ужасах, которые могли бы произойти, хотя все кончилось благополучно?

41. Верно ли, что Вы неторопливы в движениях и несколько медлительны?

42. Опаздываете ли Вы когда-нибудь на работу или на встречу с кем-либо?

43. Часто ли Вам снятся кошмары?

44. Верно ли, что Вы так любите поговорить, что не упускаете любого случая побеседовать с новым человеком?

45. Беспокоят ли Вас какие-нибудь боли?

46. Огорчились бы Вы, если бы долго не могли видеться с друзьями?

47. Вы нервный человек?

48. Есть ли среди Ваших знакомых люди, которые явно Вам не нравятся?

49. Вы уверенный в себе человек?

50. Легко ли Вас задевает критика Ваших недостатков или Вашей работы?

51. Трудно ли Вам получить настоящее удовольствие от мероприятий, в которых участвует много людей?

52. Беспокоит ли Вас чувство, что Вы чем-то хуже других?

53. Сумели бы Вы внести оживление в скучную компанию?

54. Бывает ли, что Вы говорите о вещах, в которых совсем не разбираетесь?

55. Беспокоитесь ли Вы о своем здоровье?

56. Любите ли Вы подшутить над другими?

57. Страдаете ли Вы бессонницей?

Подведение итогов.

1. Оценка экстравертности - интровертности (Э - И). Суммируйте ответы "да" на вопросы: 1, 3, 8, 10, 13, 17, 22, 25, 27, 39, 44, 46, 49, 53, 56 и ответы "нет" на вопросы: 5, 15, 20, 29, 32, 34, 37, 41, 51.

Полученная характеристика:

0-10 баллов. Вы интроверт - человек, направленный на себя, замкнутый в себе;

15-24 балла. Вы экстраверт - человек общительный, обращенный к внешнему миру;

11-14 баллов. Вы амбиверт, т.е. общаетесь с людьми, когда чувствуете в этом потребность.

2. Оценка степени нейротизма (Н). Суммируйте ответы "да" на вопросы: 2, 4, 7, 9, 11, 14, 16, 19, 21, 23, 26, 28, 31, 33, 35, 38, 40, 43, 45, 47, 50, 52, 55, 57.

Полученная характеристика:

0-10 баллов. Вы эмоционально устойчивы;

11-16 баллов. Вы слишком эмоциональны и впечатлительны;

17-22 балла. Наблюдаются отдельные признаки расшатанности нервной системы;

23-24 балла. Степень нейротизма, граничащая с патологией; возможен срыв.

3. Оценка достоверности ответов. Суммируйте ответы "да" на вопросы: 6, 24, 36 и ответов "нет" на вопросы 12, 18, 30, 42, 48, 54.

0-3 балла. Норма человеческой лжи, ответам можно доверять; 

4-5 баллов. Ответы сомнительны; 

6-9 баллов. Ответы недостоверны.

ТЕСТ ПО ТЕМЕ «ПРАВИЛА ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ»

1. Из предложенных определений выберите те, которые по смыслу подходят к понятиям:

а)  «этика»;

б)  «нравственность»;

в)  «мораль».

А. Устоявшиеся в обществе принципы, нормы, правила поведения. 

Б. Осмысление ценности не только самого себя, но и других.

В. Наука, изучающая нравственность.

2.  Сформулируйте «золотое» правило нравственности и объясните, почему его назвали 

«золотым»?

3.  Потребность вести себя нравственно выступает в виде таких понятий, как «долг», 

«совесть», «честь», «достоинство». Какие понятия проявляются в следующих ситуациях:

а)  коммерсант заботится о своем добром имени, авторитете коллектива, престиже своей 

профессии;

б)  грубость коллеги по работе вызывает у членов коллектива чувство стыда перед 

клиентами не меньше, чем собственная вина.

4.  Согласны ли вы с утверждением: «Совесть —моральное осознание человеком своих действий»? Ответ поясните на примере.

а) да; б) нет.

5. К профессиональному поведению предъявляются нравственные критерии: вежливость», 

«тактичность», «деликатность», «доброжелательность».

Какие нравственные критерии проявились в следующих ситуациях:

а)  женщина в возрасте, полной комплекции выбирает себе джинсы для отдыха. Продавец 

осторожно, чтобы не обидеть, порекомендовал ей купить красивый спортивный костюм, рассказав о его преимуществах перед джинсами. Покупательница согласилась и купила спортивный костюм;

б)  в сберегательном банке к «окошку» оплаты за коммунальные услуги подходит очень 

раздраженный посетитель, не сумевший разобраться в заполнении квитанции нового образца. 

Кассир сберегательного банка говорит: «Не волнуйтесь, сейчас я вам все объясню»?

6.  Нормами этикета являются: 

а) упорство, настойчивость;

б)  принципиальность, беспрекословность;

в)  вежливость, тактичность.

7. Предупредительность —это:

а)  галантность по отношению к дамам;

б)  подобострастность;

в)  умение оказать небольшую услугу;

г)  льстивость;

д)  приветливость по отношению к старшему;

е)  умение вовремя сгладить неловкость.

8. Укажите правильный ответ. Соблюдение чувства меры в разговоре —это:

а)  вежливость;

б)  дипломатичность;

в)  тактичность;

г)  предупредительность;

д)  все ответы верны;

е)  все ответы неверны.

9. Какие профессиональные моральные нормы нарушены в следующих примерах:

а)  «Что же вы, дедушка, дожили до старости, а считать не научились?!» —сказала кассир 

сберегательного банка клиенту;

б)  «Я не желаю слушать ваши возражения. Мне нет дела до того, что Вы дома обнаружили дефект на рукаве. Была примерка, надо лучше смотреть на готовое изделие, а не собой в зеркале любоваться» (из монолога приемщицы трикотажного ателье).

10.  Из предложенных вариантов выберите правильные. Кто и кого первым должен приветствовать в следующих парах: старший—младший, женщина—мужчина, начальник—подчиненный, пожилой мужчина—девушка?

11.  Инициатором рукопожатия в большинстве случаев должны быть:

а)  женщины;

б)  мужчины;

в)  младшие по возрасту;

г) младшие по положению (подчиненный).

12. Хороший вкус —это:

а)  стиль;

б)  элегантность;

в)  мода.

13.  Из приведенных примеров выберите те, которые соответствуют этическим 

запретам на некоторые ответы и вопросы в процессе телефонного 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?»

14. При завершении разговора первым кладет трубку тот, кто позвонил. А как поступить 

мужчине, который позвонил женщине?

15.  Отличаются ли визитные карточки женщин от визитных карточек мужчин? Выберите 

правильный ответ:

а)  отличаются по размеру;

б)  не отличаются;

в)  отличаются по цвету;

г)  отличаются за счет «украшательств».

16. Укажите правильный ответ. Деловой протокол —это:

а)  осознание добросовестного исполнения сотрудниками своих обязанностей;

б)  свод правил в деловых и служебных отношениях;

в)  правила, регламентирующие порядок встреч и проводов, проведение бесед и переговоров, организацию приемов и деловой переписки;

г)  все ответы верны;

д)  все ответы неверны.

17.  Укажите, какие позиции делового взаимодействия соответствуют нравственным 

критериям:

а) современный коммерсант при совершении сделки должен быть убежден, что честь 

превыше прибыли;

б)  не доверяй никому и уважай себя;

в)  нужно быть внимательным и вежливым в общении, корректным с окружающими 

(коллегами, начальством и клиентами, партнерами по общению), уметь щадить самолюбие собеседников;

г)  принципом деловых отношений должна быть только конкуренция (противоборство);

д) следует быть тактичным в общении, т.е. предоставлять возможность партнеру выйти из 

затруднений с честью и достоинством, не потеряв своего «лица»;

е) всегда нужно ориентироваться на конечную цель (например, получение прибыли, 

заключение крупного контракта). Следовательно, цель оправдывает средства.

18.  Какие «заповеди», сформулированные Дж.Ягер, относятся к деловому этикету.

а)  делайте все вовремя;

б)  громко не смейтесь;

в)  сдерживайте свое раздражение;

г)  не болтайте лишнего;

д)  будьте любезны, доброжелательны и приветливы;

е)  думайте о других, а не только о себе;

ж)  не будьте неряшливы;

з)  одевайтесь как положено;

и) говорите и пишите хорошим языком?

19. Укажите, какие позиции при проведении деловой беседы необходимо учитывать:

а) этические нормы и правила;

б)  помещение не должно препятствовать установлению атмосферы доверия;

в)  начальная фаза беседы задает тон всей дальнейшей беседы;

г)  все позиции верны;

д)  все позиции неверны.

20. Укажите правильный ответ. Атмосфера доброжелательности во время деловой беседы 

зависит от:

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) все ответы неверны.
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