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1. Перечень компетенций и этапы их формирования в процессе освое-
ния дисциплины

1.1. Фонд оценочных средств предназначен для оценки результатов
обучения по учебной дисциплине. 

Рабочей программой дисциплины (модуля) предусмотрено формирова-
ние следующих компетенций:

Таблица – 1.1.1. Перечень формируемых дисциплиной компетенций
Категория

(группа) компе-
тенций

Код и наименование
компетенции

Код и наименование индикаторов до-
стижения компетенции

Тип профессио-
нальных задач:

организационно-
управленческий

ПК-2 Способен осу-
ществлять руководство и
организовать работу сер-

висного предприятия,
организовывать работу

ее коллектива, реализовы-
вать внутренние и внеш-
ние стратегии социаль-

ного взаимодействия 

ПК-2.1. Осуществляет процесс руко-
водства и организации работы сервис-
ного предприятия 

ПК-2.2. Использует практики клиенто-
ориентированного сервиса

ПК- 2.3.  Использует современные 
практики внутреннего и внешнего соци-
ального взаимодействия для организа-
ции работы коллектива

2.     Структура ФОС по дисциплине
Проведение  оценки  осуществляется  путем  сопоставления  проде-

монстрированных обучающимся результатов освоения компетенций с задан-
ными критериями.

Для положительного заключения по результатам оценочной процедуры
по  учебной  дисциплине  установлено  пороговое  значение  показателя,  при
котором принимается положительное решение, констатирующее результаты
освоения дисциплины.
Таблица – 2.1. Объекты оценивания и наименование оценочных средств
Номер и

наименование
тем 

Формы
текущего
контроля
успева-
емости
Формы

промежу-
точной
аттеста-

ции

Объекты оценивания Вид заня-
тия /

Наимено-
вание оце-

ночных
средств

Форма
проведе-

ния
оценки

Устная/
письмен

ная

1 2 3 4 5
Тема 1. Речевой
этикет

Текущий
контроль

Требования к деловой речи. 
Основные речевые ошибки.

Лекция-
дискуссия;
проблем-
ная лекция

устная
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Тема 2. Этикет 
деловой беседы

Текущий
контроль

Основные этапы деловой бе-
седы. Виды барьеров общения.

Лекция-
дискуссия; 
проблем-
ная лекция

устная

Тема 3. Офис-
ный этикет

Текущий
контроль

Прием посетителей. Взаимоот-
ношения с коллегами и руко-
водством.

Лекция-
дискуссия; 
проблем-
ная лекция 

устная

Тема 4. Этикет 
поведения в 
конфликтной 
ситуации

Текущий
контроль

Виды конфликтов. Стратегия 
поведения в конфликтной ситу-
ации. Умение критиковать и 
воспринимать критику.

Лекция-
дискуссия; 
проблем-
ная лекция

устная

Все темы и 
разделы дис-
циплины

Рубежный
контроль

Обобщенные результаты 
обучения по дисциплине теоре-
тических знаний и практиче-
ских навыков

Вопросы к 
зачету

устная

Итоговый
контроль по
дисциплине

- Вопрос 1. Знать: базовые пра-
вила  этикета  в  сервисной
экономике.
Вопрос  2.  Уметь: строить
коммуникации в соответствии
с  правилами  современного  де-
лового этикета. 
Вопрос  3  Владеть:  навыками
современной деловой  коммуни-
кации.

Вопросы к
ГИА

3. Показатели и критерии оценки компетенций

Оценка знаний, умений, владений может быть выражена в параметрах
«очень высокая»,  «высокая»,  соответствующая академической оценке  «от-
лично»; «достаточно высокая», «выше средней», соответствующая академи-
ческой оценке «хорошо»; «средняя», «ниже средней», «низкая», соответству-
ющая академической оценке «удовлетворительно»; «очень низкая», соответ-
ствующая академической оценке «неудовлетворительно».
Таблица – 3.1. Текущий контроль
№ Виды работ Критерии оценивания

Отсутствует
компетенция

Базовый
уровень освое-

ния компе-
тенции

Повышенный
уровень освое-

ния компе-
тенции

Продвинутый
уровень освое-

ния компе-
тенции

1 Работа  на
лекциях

Отсутствие
участия студен-
та  в  работе  на
занятии

Единичное
высказывание

Высказывание
суждений,  ак-
тивное  участие
в работе  на за-
нятии

Высказыва-
ние  неорди-
нарных  суж-
дений,  актив-
ное  участие  в
работе  на  за-
нятии
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Критерии оценивания формулируются для каждой компетенции и отражают
опознаваемую деятельность обучающегося, поддающуюся измерению

Таблица – 3.2. Обобщенные критерии оценивания освоения компетенции

1 2 (балл 54) 3 (балл 55-69) 4 (балл 70-84) 5 (балл 85-100)

Отсутствует
компетенция

Отсутствует
компетенция

Базовый уровень
освоения компе-

тенции

Повышенный
уровень освое-

ния компе-
тенции

Продвинутый
уровень освоения

компетенции

Компетенция не
освоена. Сту-
дент не владеет 
необходимыми 
знаниями.

Компетенция 
не освоена. 
Обучающийся 
частично пока-
зывает знания, 
входящие в 
состав компе-
тенции, 
понимает их 
необходимость,
но не может их 
применять.

Компетенция 
освоена. Обу-
чающийся пока-
зывает общие зна-
ния, входящие в 
состав компе-
тенции, имеет 
представление об 
их применении, 
умение извлекать 
и использовать 
основную (важ-
ную) информа-
цию из получен-
ных знаний

Компетенция 
освоена. Обу-
чающийся по-
казывает пол-
ноту знаний, 
демонстрирует
умения и на-
выки решения 
типовых за-
дач.

Компетенция 
освоена. Обу-
чающийся пока-
зывает глубокие 
знания, де-
монстрирует уме-
ния и навыки 
решения слож-
ных задач, уме-
ние принимать 
решения, созда-
вать и применять 
документы, свя-
занные с профес-
сиональной дея-
тельностью; 
способен само-
стоятельно 
решать проблему/
задачу на основе 
изученных мето-
дов, приемов и 
технологий. 

Базовый уровень освоения компетенций - обязательный для всех обу-
чающихся по завершении освоения дисциплины. 

Повышенный уровень освоения компетенций - превышение минималь-
ных характеристик сформированности компетенции для обучающегося. 

Продвинутый уровень освоения компетенций - максимально возможная
выраженность  компетенции,  важен  как  качественный  ориентир  для
самосовершенствования так и дополнительное к требованиям ОПОП освое-
ние компетенций с учетом личностных характеристик: 

- активное участие в конференциях, конкурсах, круглых столах и т.д. с
получением  зафиксированного  положительного  результата  по  вопросам,
включенным в дисциплину;

- разработка и реализация проектов с применением компетенций, ука-
занных в рабочей программе;

- демонстрирует умение применять теоретические знания для решения
практических задач повышенной сложности и нестандартных задач;
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- выполнение в срок всех поставленных задач
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4   Шкала оценивания результата
Таблица – 4.1.  Шкала критериев оценивания компетенций

Оценка Содержание 
1
2 (балл до 54)

Демонстрирует  непонимание  проблемы.  Многие  требования,
предъявляемые к заданию не выполнены. 
Демонстрируется  первичное  восприятие  материала.  Работа
незакончена и /или это плагиат. 

3 (балл 55-69) Демонстрирует  частичное  понимание  проблемы.  Большинство
требований, предъявляемых, к заданию выполнены. 
Владение  элементами  заданного  материала.  В  основном
выполненный материал понятен и носит целостный характер. 

4 (балл 70-84) Демонстрирует  значительное  понимание  проблемы  обозначенной
дисциплиной.  Все  требования,  предъявляемые  к  заданию
выполнены. 
Содержание выполненных заданий раскрыто и рассмотрено с разных
точек зрения.

5 (балл 85-100) Демонстрирует  полное  понимание  проблемы.  Все  требования,
предъявляемые к заданию выполнены. 
Продемонстрировано уверенное владение материалом дисциплины.
Выполненные задания носят целостных характер, выполнены в пол-
ном объеме, структурированы, представлены различные точки зре-
ния, продемонстрирован творческий подход.

Шкалы оценивания и процедуры оценивания результатов обучения по
дисциплине регламентируются Положением о текущем контроле успеваемо-
сти  и  промежуточной  аттестации  обучающихся  по  программам  высшего
образования и Положением о балльно-рейтинговой системе.

Для  оценки сформированности  результатов  обучения  по дисциплине
используется балльно-рейтинговая система успеваемости обучающихся: 

Формой итогового контроля по дисциплине  является зачет,  итоговый результат
формируется в соответствии со шкалой, приведенной ниже в таблице:

Баллы Оценка
<55 Незачет

>55 Зачет

5. Перечень заданий по дисциплине
5.1. Задания для текущего контроля:

Таблица - 5.1.1. Перечень заданий текущего контроля и их наименование
Наименова-
ние оценоч-
ных средств

Содержание задания

Посещение 
лекций/ 
участие в 
тематических 
дискуссиях 

Написание конспекта лекции
Успешность действий студента при освоении им (при работе в ауди-
тории) базовых знаний и навыков, необходимых для получения си-
стемного представления о профессии, участие в обсуждении и разбо-
ре примеров, готовность задавать вопросы по теме дисциплины и ис-
кать  ответы  на  них  самостоятельно  или  вместе  с  преподавателем,
умение отвечать на вопросы преподавателя по пройденному материа-
лу. 
Работа на тематических дискуссиях
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Зачет Устный ответ на один из вопросов по темам лекций

5.2.Промежуточная аттестация
Примерные вопросы к зачету 

1. Отличия имиджа и репутации
2. Основные правила оптимального речевого общения
3. Основные требования к деловой речи
4. Правила, помогающие убедить собеседника
5. Основные ошибки деловой речи
6. Понятие и структура деловой беседы
7. Техника речи в деловом разговоре
8. Стратегия взаимодействия по Томасу
9. Три составляющие стороны в структуре делового общения
10. Основные приемы, используемые в начале деловой беседы
11. Барьеры в деловых отношениях
12. Деловые переговоры: понятие, подготовка
13. Основные этапы деловых переговоров
14. Тактические приемы, используемые в переговорах
15. Типология аргументов 
16. Виды конфликтов
17. Правила приема посетителей
18. Этика взаимоотношений начальника и подчиненных
19. Этика телефонного разговора

Методические рекомендации:
Обучающиеся готовятся, затем отвечают преподавателю свой вопрос.
Методические рекомендации по подготовке:

 повторение лекционного материала;
 использования  рекомендуемой  литературы,  приведенной  в  разделе  9.1.  рабочей

программы дисциплины;
 посещение консультаций преподавателя. 

6. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания
Процедура оценивания результатов обучения по дисциплине,  характе-

ризующих этапы формирования  компетенции(ий), представлена  паспортом
фонда оценочных средств по дисциплине (раздел 1).

Комплект оценочных средств хранится на кафедре, подлежит обновле-
нию по мере необходимости. Для промежуточной аттестации в виде экзамена
каждое ОС по дисциплине обновляется и утверждается за 14 дней до начала
сессионного периода и хранится в недоступном месте от несанкционирован-
ного доступа. Ответственность несет кафедра.

Порядок проведения текущего контроля успеваемости и промежу-
точной аттестации обучающихся Университета по ОПОП регламентируются
Положением о текущем контроле успеваемости и промежуточной аттестации
обучающихся по программам высшего образования.
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Текущий  контроль  успеваемости  в  Университете  является  формой
контроля качества знаний обучающихся, осуществляемого в межсессионный
период обучения с целью определения качества освоения ОПОП.

Текущий контроль успеваемости осуществляется: на лекциях, практи-
ческих (семинарских) занятиях, в рамках контроля самостоятельной работы.

Обучающиеся заранее информируются о критериях и процедуре теку-
щего контроля успеваемости преподавателями по соответствующей учебной
дисциплине (модуля).

Успеваемость при текущем контроле характеризует объем и качество
выполненной обучающимся работы по дисциплине (модулю).

Педагогические  виды  и  формы,  используемые  в  процессе  текущего
контроля успеваемости обучающихся, определяются методической комисси-
ей  кафедры.  Выбираемый  вид  текущего  контроля  обеспечивает  наиболее
полный и объективный контроль (измерение и фиксирование) уровня освое-
ния результатов обучения по дисциплине.

Преподаватели предоставляют сведения о текущей успеваемости обу-
чающихся в рамках проведения текущей аттестации в семестре в деканаты/
учебный отдел  института  в  сроки,  определенные внутренними распоряди-
тельными документами Университета (факультета, института). 

В целях обеспечения текущего контроля успеваемости преподаватель
проводит консультации.

Преподаватель,  ведущий  занятия  семинарского  типа,  проводит  ат-
тестацию  обучающихся  за  прошедший  период.  Аттестация  проводится,
если проведено не менее 3 практических (семинарских) или лабораторных за-
нятий, в установленные деканатом сроки, не реже 1 раза за учебный семестр.
Обучающиеся  аттестуются  путем  выставления  в  соответствующую
групповую ведомость записей по системе: «аттестован» или «не аттестован». 

Преподаватель,  проставляя итоги аттестации,  доводит результаты ат-
тестации до сведения студенческой группы и объясняет причины отрицатель-
ной аттестации по запросу обучающегося. 

При аттестации обучающихся учитываются следующие факторы:
 результаты работы на занятиях, показанные при этом знания по дис-

циплине (модулю), усвоение навыков практического применения теоретиче-
ских знаний, степень активности на практических (семинарских) занятиях;

 результаты и активность участия в семинарах и коллоквиумах;
 результаты выполнения контрольных работ;
 результаты и объем выполненных заданий в рамках самостоятельной

работы обучающихся;
 результаты личных бесед со студентами по материалу учебной дис-

циплины (модуля);
 посещение студентами, семинарских и практических занятий, лабо-

раторных работ;
 своевременная ликвидация задолженностей по пройденному матери-

алу,  возникших  вследствие  пропуска  занятий  либо  неудовлетворительных
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оценок по результатам работы на занятиях.
 результаты прохождения контрольных точек по дисциплине (при ис-

пользовании балльно-рейтинговой системы)
Промежуточная  аттестация обучающихся  Университета  является

формой контроля результатов обучения по дисциплине с целью комплекс-
ного определения соответствия уровня и качества знаний, умений и навыков
обучающихся требованиям, установленным образовательной программой

Формирование оценки текущего контроля успеваемости и промежуточ-
ной аттестации по итогам освоения дисциплины осуществляется с использо-
ванием балльно-рейтинговой системы оценки знаний обучающихся, требова-
ния к которым изложены в Положении о балльно-рейтинговой системе.

7. Особенности освоения дисциплины для инвалидов и лиц с огра-
ниченными возможностями

Обучение  обучающихся  с  ограниченными  возможностями  здоровья
при  необходимости  осуществляется  на  основе  адаптированной  рабочей
программы с использованием специальных методов обучения и дидактиче-
ских  материалов,  составленных  с  учетом  особенностей  психофизического
развития,  индивидуальных  возможностей  и  при  необходимости  обеспе-
чивающих коррекцию нарушений развития  и  социальную адаптацию
указанных лиц.

Самостоятельная  работа  обучающихся  с  ограниченными  возможно-
стями здоровья и инвалидов позволяет своевременно выявить затруднения и
отставание и внести коррективы в учебную деятельность. Конкретные формы
и виды самостоятельной работы обучающихся лиц с ограниченными возмож-
ностями  здоровья  и  инвалидов  устанавливаются  преподавателем.  Выбор
форм  и  видов  самостоятельной  работы,  обучающихся  с  ограниченными
возможностями здоровья и инвалидов осуществляется с учетом их способно-
стей, особенностей восприятия и готовности к освоению учебного материала.
Формы самостоятельной работы устанавливаются с учетом индивидуальных
психофизических особенностей (устно, письменно на бумаге или на компью-
тере, в форме тестирования, электронных тренажеров и т.п.).

Основные  формы  представления  оценочных  средств  –  в  печатной
форме или в форме электронного документа. Для обучающихся с нарушени-
ями  зрения  предусматривается  возможность  проведения  текущего  и
промежуточного контроля в устной форме. Для обучающихся с нарушени-
ями слуха предусматривается возможность проведения текущего и промежу-
точного контроля в письменной форме.

Таблица  7.1.   Категории  обучающихся  с  ОВЗ,  способы  восприятия  ими
информации и методы их обучения.

Категории обучающихся по но-
зологиям 

Методы обучения

с нарушени- Слепые. Аудиально-кинестетические,  предусматривающие
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ями зрения Способ восприя-
тия информа-
ции:
осязательно-
слуховой

поступление учебной информации посредством слуха
и осязания. 
Могут  использоваться  при  условии,  что  визуальная
информация будет адаптирована для лиц с нарушени-
ями зрения:
визуально-кинестетические, предполагающие переда-
чу  и  восприятие  учебной  информации  при  помощи
зрения и осязания;
аудио-визуальные,  основанные  на  представление
учебной  информации,  при  которых  задействовано
зрительное и слуховое восприятие;
аудио-визуально-кинестетические,  базирующиеся  на
представлении  информации,  которая  поступает  по
зрительному,  слуховому  и  осязательному  каналам
восприятие. 

Слабовидящие.
Способ восприя-
тия информа-
ции:
зрительно-осяза-
тельно-слуховой

С нарушени-
ями слуха 

Глухие.
Способ восприя-
тия информа-
ции:
зрительно-осяза-
тельный

визуально-кинестетические, предполагающие переда-
чу  и  восприятие  учебной  информации  при  помощи
зрения и осязания.
Могут  использоваться  при  условии,  что  аудиальная
информация будет адаптирована для лиц с нарушени-
ями слуха:
аудио-визуальные,  основанные  на  представление
учебной  информации,  при  которых  задействовано
зрительное и слуховое восприятие;
аудиально-кинестетические, предусматривающие по-
ступление учебной информации посредством слуха и
осязания;
аудио-визуально-кинестетические,  базирующиеся  на
представлении  информации,  которая  поступает  по
зрительному,  слуховому  и  осязательному  каналам
восприятие.

Слабослыша-
щие.
Способ восприя-
тия информа-
ции:
Зрительно-ося-
зательно-слухо-
вой

С нарушени-
ями опорно-
двигатель-
ного аппа-
рата 

Способ восприя-
тия информа-
ции:
зрительно-осяза-
тельно-слуховой

 визуально-кинестетические;
 аудио-визуальные;
 аудиально-кинестетические;
 аудио-визуально-кинестетические. 

Таблица 7.2. – Способы адаптации образовательных ресурсов.
Условные обозначения:
«+» —образовательный ресурс, не требующий адаптации;
«АФ» — адаптированный формат к особенностям приема-передачи информации обу-
чающихся инвалидов и лиц с ОВЗ формат образовательного ресурса, в том числе с ис-
пользованием специальных технических средств;
«АЭ»— альтернативный эквивалент используемого ресурса

Категории 
обучающихся 
по нозологиям

Образовательные ресурсы
Электронные Печатные

мульти-
медиа

графические аудио текстовые,
электронные 

аналоги 
печатных из-
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даний
С 
нарушени-
ями зрения

Слепые АФ АЭ
(например, со-
здание матери-
альной модели
графического

объекта
(3Dмодели)

+ АЭ
(например,

аудио описа-
ние)

АЭ
(например,
печатный
материал,
выполнен-

ный ре-
льефно-

точечным
шрифтом
Л.Брайля)

Слабови-
дящие

АФ АФ + АФ АФ

С 
нарушени-
ями слуха

Глухие АФ + АЭ
(например,
текстовое
описание,
гипер-
ссылки)

+ +

Слабо-
слышащие

АФ + АФ + +

С нарушениями опор-
но-
двигательного аппа-
рата

+ + + + +

Таблица 7.3. - Формы контроля и оценки результатов обучения инвали-
дов и лиц с ОВЗ в СПбГЭУ
Категории обу-
чающихся по
нозологиям 

Форма контроля и оценки результатов обучения 

С нарушениями
зрения 
 

 устная  проверка: дискуссии,  тренинги,  круглые  столы,  собе-
седования, устные коллоквиумы и др.; 
 с  использованием  компьютера  и  специального  ПО:  работа  с
электронными образовательными ресурсами, тестирование, рефераты,
курсовые проекты, дистанционные формы, если позволяет острота зре-
ния - графические работы и др.  

С нарушениями
слуха 

 письменная проверка: контрольные, графические работы, тести-
рование, домашние задания, эссе, письменные коллоквиумы, отчеты и
др.; 
 с  использованием  компьютера  и  специального  ПО: работа  с
электронными образовательными ресурсами, тестирование, рефераты,
курсовые проекты, графические работы, дистанционные формы и др.

 С нарушениями
опорно-
двигательного 
аппарата 

 письменная  проверка,  с  использованием  специальных  техниче-
ских средств (альтернативных средства ввода, управления компьюте-
ром и др.): контрольные, графические работы, тестирование, домашние
задания, эссе, письменные коллоквиумы, отчеты и др.; 
 устная  проверка,  с  использованием  специальных  технических
средств (средств коммуникаций): дискуссии, тренинги, круглые столы,
собеседования, устные коллоквиумы и др.; 
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 с использованием компьютера и специального ПО (альтернатив-
ных средств ввода и управления компьютером и др.):  работа с элек-
тронными образовательными ресурсами, тестирование, рефераты, кур-
совые проекты, графические работы, дистанционные формы - предпо-
чтительнее обучающимся, ограниченным в передвижении и др. 

7.2. Задания для текущего контроля для инвалидов и лиц с огра-
ниченными возможностями

Текущий контроль и промежуточная аттестация обучающихся инва-
лидов и лиц с ОВЗ осуществляется  с  использованием оценочных средств,
адаптированных к ограничениям их здоровья и восприятия информации, в
том числе с использованием специальных технических средств.

Текущий контроль успеваемости для обучающихся инвалидов и лиц с
ОВЗ направлен  на  своевременное  выявление  затруднений  и  отставания  в
обучении и внесения коррективов в учебную деятельность.  Возможно осу-
ществление входного контроля для определении его способностей, особенно-
стей восприятия и готовности к освоению учебного материала. 

7.3.Задания для промежуточной аттестации для инвалидов и лиц с
ограниченными возможностями

Форма промежуточной аттестации устанавливается с учетом инди-
видуальных  психофизических  особенностей  (устно,  письменно  на  бумаге,
письменно на компьютере, в форме тестирования и т.п.). При необходимости
обучающимся предоставляется дополнительное время для подготовки ответа.

Промежуточная аттестация, при необходимости, может проводиться
в  несколько  этапов.  Для  этого  рекомендуется  использовать  рубежный
контроль,  который является  контрольной точкой по завершению изучения
раздела  или  темы  дисциплины,  междисциплинарного  курса,  практик  и  ее
разделов  с  целью  оценивания  уровня  освоения  программного  материала.
Формы  и  срок  проведения  рубежного  контроля  определяются  препода-
вателем (мастером производственного обучения) с учетом индивидуальных
психофизических особенностей обучающихся.
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