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Пояснительная записка

Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся, являющиеся составной частью учебно-методического комплекса МДК 02.03 «Менеджмент и управление персоналом  в организациях общественного питания» составлены в соответствии с:

1 Федеральным государственным образовательным стандартом по специальности СПО 43.02.01 Организация обслуживания в общественном питании; 

2 Рабочей программой модуля ПМ 02. Организация обслуживания в организациях общественного питания;
3 Положением о планировании, организации и проведении практических занятий студентов, осваивающих основные профессиональные образовательные программы среднего профессионального образования в колледжах НовГУ.
Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся охватывают весь объем содержания МДК 02.03 «Менеджмент и управление персоналом  в организациях общественного питания» включают в себя все виды планируемых аттестационных мероприятий с указанием формы проведения, перечня вопросов, критериев оценки. 

Оценка качества подготовки обучающегося проводится с целью выявления уровня  знаний, умений, практического опыта обучающегося.
После изучения дисциплины обучающийся должен
иметь практический опыт: 

· определения потребностей в трудовых ресурсах, необходимых для обслуживания;
·  анализа производственных ситуаций;
уметь: 

· организовывать, осуществлять и контролировать процесс подготовки к обслуживанию;

· принимать рациональные управленческие решения;

· применять приёмы делового и управленческого общения в профессиональной деятельности;

· регулировать конфликтные ситуации в организации;

· определять и анализировать показатели эффективности обслуживания (прибыль, рентабельность, повторную посещаемость);

знать:

· цели, задачи, категории, виды, функции и психологию менеджмента, принципы и стили управления коллективом, процесс принятия и реализации управленческих решений, методы оптимизации, основы организации работы коллектива;
· психологические свойства личности, психологию труда в профессиональной деятельности, психологию коллектива и руководства, психологические аспекты управления профессиональным поведением.
Перечень формируемых компетенций:
ОК 1.
- Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.

ОК 2.
- Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач,  оценивать их эффективность и качество.

ОК 3. - Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.

ОК 6.
- Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.

ОК 7. - Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчинённых), результат выполнения задания.

ОК 10. - Соблюдать действующее законодательство и обязательные требования нормативно-правовых документов, а также требования стандартов и иных нормативных документов.

ПК 2.1 - Организовывать и контролировать подготовку организаций общественного питания к приёму потребителей. 

ПК 2.2 - Управлять работой официантов, барменов, сомелье и других работников по обслуживанию потребителей.
ПК 2.3 - Определять численность работников, занятых обслуживанием, в соответствии с заказом и установленными требованиями.
ПК 2.4 - Осуществлять информационное обеспечение процесса обслуживания в организациях общественного питания. 
ПК 2.5 - Анализировать эффективность обслуживания потребителей. 

ПК 2.6 - Разрабатывать и представлять предложения по повышению качества обслуживания.
Сформированность данных компетенций оценивается после освоения профессионального модуля.

Оценка качества подготовки обучающихся по МДК 02.03 «Менеджмент и управление персоналом  в организациях общественного питания» предусматривает следующие аттестационные мероприятия: текущий контроль успеваемости, итоговую аттестацию. 

Контроль и оценка результатов освоения МДК осуществляется в процессе тестирования, выполнения обучающимися индивидуальных заданий.
Текущий контроль успеваемости проводится по темам, разделам рабочей программы МДК в форме устных фронтальных  опросов на семинарских занятиях, проверки выполнения письменных домашних заданий, выполнения самостоятельных работы. 

Итоговая аттестация по МДК в соответствии с учебным планом проводится в 6-м семестре в форме экзамена. 
Текущий контроль успеваемости
	Раздел, тема
	Формы и методы контроля

	Раздел 3 ПМ. Управление процессом обслуживания потребителей услуг в предприятиях общественного питания и повышение его эффективности

	Тема 3.1. Менеджмент как вид деятельности 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.

	Тема 3.2. Менеджмент как вид деятельности. 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.

	Тема 3.3. Становление и развитие менеджмента 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.

	Тема 3.4. Методы управления 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях, проверка выполнения письменных домашних заданий.

	Тема 3.5. Процесс принятия решения. 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.

	Тема 3.6. Организационные отношения в коллективе. 
	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях, проверка выполнения письменных домашних заданий.

	Тема 3.7. Технология найма, оценки и отбора персонала. Регламентация управления 
	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.

	Тема 3.8. Адаптация, обучение и управление карьерой персонала. 


	Устный фронтальный  опрос на семинарских занятиях,
проверка выполнения письменных домашних заданий,
выполнение самостоятельной работы.


Итоговая аттестация
Семестр: 6
Форма итоговой аттестации: экзамен
Вопросы для подготовки к экзамену
Теоретические вопросы:
1. Менеджмент: понятие, сущность, его место и роль в рыночной экономике.

2. Социальная ответственность руководителя: понятие, виды, формы.

3. Принципы менеджмента.

4. Типология конфликтов. Стратегии выхода из конфликта.

5. Основные классические школы и направления современного менеджмента.

6. Природа и суть конфликта. Функции конфликта. Причины и последствия конфликта.

7.Планирование-функция внутрифирменного управления: определение, сущность, виды планов, принципы планирования.

8. Стили руководства  и лидерства: краткая характеристика.

9. Организация как функция менеджмента: содержание и значение.

10.Лидерство и руководство в системе менеджмента.

11.Традиционные и инновационные методы подготовки, принятия и реализации управленческих решений.

12. Контроль как функция управления: понятие, цель, типы контроля.

13. Этапы разработки управленческих решений. Оценка эффективности решений.

14. Мотивация в менеджменте: потребность, мотив, стимул – общая характеристика. Структура мотивационного процесса.

15. Понятие  управленческих решений, их классификация, требования. 

16. Коммуникационный процесс.

17. Коммуникация в менеджменте: понятие, виды, коммуникационные барьеры.

18. Типология конфликтов. Стратегии выхода из конфликта.

19. Роль менеджера в принятии управленческого решения.

20. Среда организации: внешняя и внутренняя среда организации.

21. Понятие, сущность, цели и задачи, общие и специальные функции менеджмета (функции только перечислить).

22. Вклады Ф. Тейлора, Г. Форда, А. Файоля, Дж. Мэйо, А. К. Гастева, П. М. Керженцева в становлении современного менеджмента.

23. Понятие организации и организационного менеджмента.

24. Понятие управленческого решения. Типология управленческих решений.

25. Обоснование, принятие и реализация управленческих решений.

26. Информация в организации. Её назначение, виды и т.д.

27. Коммуникации и коммуникационный менеджмент в организации.

28. Использование мировых информационных ресурсов в менеджменте.

29. Виды стратегий в менеджменте.

30. Стратегический анализ политической и экономической ситуации в менеджменте.

31. Стратегический анализ рынков.

32. Стратегический анализ конкурентоспособности.

33. Стратегический анализ заказчиков.

34. SWOT-анализ в менеджменте.

35. Стратегические изменения в организации.

36. Сопротивление стратегическим изменениям. Методы борьбы с ними.

37. Основные понятия инновационного менеджмента.

38. Инновации в организации. Их роль и значение.

39. Прогнозирование будущего организации.

40. Риски и неопределённости в работе менеджера.

41. Выбор наилучшего управленческого решения в условиях неопределённости.
Практические задания
Практическое задание № 1
Вы назначены мастером участка сборки печатных плат. С завтрашнего дня приступаете к исполнению своих служебных обязанностей. Вы не имеете опыта работы в подобном трудовом коллективе. Вам предстоит столкнуться с множеством нерешенных вопросов, непредсказуемыми поступками ваших новых подчиненных. Ваша деятельность начинается в условиях неопределенности и отягчается сложным почти критическим состоянием дел на участке. Но это не избавляет вас от обязанности оперативно и правильно реагировать, справедливо оценивать и принимать обоснованные решения в каждом конкретном случае. От произведенного вами впечатления, от правильного поведения в первые дни зависят ваш авторитет в коллективе и эффективность его работы.

На основании имеющейся информации, личного опыта, установок и представлений постарайтесь спрогнозировать свое поведение, если в первый день работы вы столкнетесь со следующими ситуациями:

1. Один из работников обратился с просьбой предоставить завтра отгул, так как ему надо навестить больного родственника в больнице за городом.

2. Вы  получаете коллективную жалобу на одного из работников участка.

3. К вам подойдет пожилой рабочий и сразу же начнет ругать прежнего мастера.

4. К вам подойдет бригадир смежного участка и начнет резко высказываться по поводу систематической недопоставки узлов, что срывает выполнение производственных программ.

5. Вам доложат о поломке дорогостоящего оборудования.

6. После сбора в назначенное время персонала участка вас неожиданно, без предварительной договоренности, пригласят на совещание к начальнику цеха.

Практическое задание № 2

Упражнение 1: Выберите одно из определений организации, которое наиболее полно отражает ваше представление о ней.
1) Организация – это социальная система для достижения специфических целей посредством коллективных действий.
2) Организация – это общность, ориентированная на достижение довольно специфических целей и проявляющая себя как социальная структура с высокой степенью формализации.
3) Организация – это группа людей, деятельность которых сознательно координируется для достижения общих целей.
Упражнение 2:  Ответьте на вопрос: является ли организацией туристическая группа, которая едет на две недели для отдыха за рубеж?

Упражнение 3: Сформулируйте миссию организаций, указанных в таблице 1.

	Наименование организации
	Миссия организации

	1) Машиностроительный завод, расположенный в г. Великий Новгород

2) Грузовое автотранспортное предприятие, осуществляющее перевозку строительных грузов в г. Великий Новгород

3) Дом отдыха на берегу озера Валдай
	


Практическое задание № 3
3) О каких руководителях – линейных или функциональных идет речь высказываниях:  

3.1. Мордашов Алексей Александрович занимал должность директора по экономике и финансам (а) АО «Северсталь» с 1992 по 1996 г., а с 1996 г. по настоящее время является его генеральным директором (б).

3.2. Ермилов Юрий Акимович работал с 1991 по 1997 г. главным инженером (а) ОАО «Московский завод «Кристалл», а с 1997 г. по настоящее время занимает пост генерального директора (б) ОАО «Московский завод «Кристалл»

3.3. Главный бухгалтер одного из московских филиалов Фонда социального страхования России закончил в 1992 г. Московский институт управления им. С.Орджоникидзе.

3.4. Наиболее подготовленные, умные, энергичные выпускники Государственного университета управления могут сразу занять руководящие должности в аппарате управления любой организации, стать, например, начальником отдела кадров (а), начальником отдела рекламы и маркетинга (б), начальником (руководителем) отдела (группы) по работе с ценными бумагами (в)

3.5. Начальник цеха должен знать основы организации труда и производства, технологию производственных процессов, уметь работать с людьми, уважительно и заботливо относиться к ним, мотивировать для выполнения производственных заданий, обладать организаторскими качествами.
Практическое задание № 4
О руководителях какого уровня управления идет речь в приведенных ниже высказываниях?

1. В 1889 г. Ф.У.Тейлор стал главным инженером (а) стальной компании в Филадельфии. В начале своей трудовой карьеры Ф.У.Тейлор работал мастером (б), а затем старшим мастером (в) на том же заводе.

2. Анри Файоль («отец» классической школы администрирования) в течение 30 лет был руководителем крупной французской горнодобывающей и металлургической компании Comambalt, которая в момент назначения его на пост генерального управляющего (1888 г.) находилась на грани банкротства, а ко времени его отставки (1918 г.) стала одним из самых мощных, славящихся своими административными, техническими и научными кадрами французских концернов. 

3. Анатолий Злобин возглавлял бригаду строителей и был одним из главных организаторов внедрения бригадной формы организации труда в строительстве в 70-е годы ХХ в. в СССР

4. Генеральный директор (а) ООО «Мясоперерабатывающий завод «Кампомос» Юрий Иванович Ковалев считает, что успех этого предприятия связан с командой  топ-менеджеров, состоящей из трех человек: заместителя генерального директора по индустриальному комплексу (б) Хавьеро Эхидо, заместителя генерального директора, возглавляющего коммерческий департамент (в), Дмитрия Панкратова и заместителя генерального директора, возглавляющего финансовый департамент (г), Елены Кирилловой.

5. Носенко Сергей Михайлович подписал приказ о выплате премии всем работникам ОАО «Кондитерский концерн «Бабаевский»» по итогам работы за год.

Практическое задание № 5
Какие роли выполняет руководитель в ситуации, описанной ниже? 

Из выступления Н.А. Канискина, генерального директора АО «Элсиб» (Новосибирск)«... Решения, связанные с перспективой, очень трудно осваиваются кол​лективом. Я издаю приказы, а потом вижу, что идет тихое неприятие новаций, которые эти приказы предусматривают. Это явление - одна из главных забот у меня как директора. Многие нововведения не воспринимаются не только руководителями среднего звена, но и моими заместителями, хотя никто не говорит "нет". Я анализировал ситуацию и понял, что опережаю время: забегаю вперед и всех начинаю мерить на свой аршин.

Диктовать внутризаводские отношения должна служба маркетинга. Но кол​лектив не воспринимает ее особой роли. Я дважды подчинял эту службу себе, наказывал, вплоть до увольнения, за игнорирование требований маркетинга; но и сейчас вижу общее стремление считать по-прежнему главными производ​ственные службы.

Я, конечно, что-то делаю для решения этой проблемы. Считаю ее психоло​гической, поэтому провожу обучение мастеров и конструкторско-технологичес​кого состава. Мы ликвидировали цехи в структуре управления - только для того, чтобы ослабить производственную составляющую в управлении, хотя я вовсе не считаю, что цеховая структура плохая. Однако проблема остается. Управленческая система очень инерционна.

Проанализируйте состав и содержание основных требований к профессиональным и личностным качествам менеджеров. Имеются ли различия в требованиях к руководителям разного уровня? Какие качества удачных предпринимателей имеют важное значение для менеджеров организации?

Практическое задание № 6.
Ситуация 1. Собственное дело*

Почти 15 лет Анастасия Х. работала на крупном предприятии, одном из лучших предприятий оборонной отрасли. В течение ряда лет дела на предприятии шли все хуже, и только в последний год ситуация стала исправляться. Заказы потребителей возрастали, производительность и качество повысились по сравнению с уровнем, на котором они находились несколько лет назад, - все это благодаря комплексной программе по улучшению работы предприятия. Поэтому для Анастасии и еще 400 ее сослуживцев было неожиданностью, когда они узнали о своем внезапном увольнении в соответствии с решением нового исполнительного директора сократить производство.

Анастасии пришлось искать себе другую работу, но это оказалось очень сложно, и усилия нескольких месяцев ни к чему не привели. Ее сбережения подходили к концу, и она начала понемногу падать духом, когда случайно натолкнулась на объявление в газете о возможности работать – подстригать газоны в частных хозяйствах. Вскоре Анастасия уже подстригала газоны в нескольких хозяйствах, и дела у нее шли хорошо. 

Однажды она решила основать собственное дело – ухаживать за газонами и лужайками. Она испытала облегчение от мысли, что больше не придется нервничать в поисках работы, и радовалась, что сама станет себе хозяйкой и начальником. Она немного пугалась полной самостоятельности. Тем не менее Анастасия хотела добиться успеха.

Поначалу дело шло несколько медленно, но постепенно все больше людей узнавали об Анастасии и просили заняться их хозяйствами. Они были рады переложить на нее всю работу, другие «переметнулись» к ней из профессиональных фирм по уходу за садом. К концу первого года самостоятельной работы Анастасия уже знала – этим способом она сможет заработать себе на жизнь. Она стала заниматься и другой работой: подкармливала и пропалывала газоны и садики, подстригала кустарник. Дело шло настолько хорошо, что Анастасия наняла двух помощников и полагала, что при желании дело можно расширить.

1. Кто, по-вашему, Анастасия – менеджер, бизнесмен или предприниматель?

2. Является ли Анастасия производственным менеджером собственного бизнеса?

Практическое задание № 7.
Ситуация 3.  Предприниматель или менеджер ***

Роза Райхман является вице-президентом компании «Парсон Бринкерхофф», сем​надцатой по величине инженерной компании Соединенных Штатов. Она начала свою карьеру в компании «Парсон Бринкерхофф», как свободный журналист в отделе корпоративных публикаций. Эта временная работа обернулась для нее рабо​той постоянной, а потом, спустя короткое время, она стала главой отдела. В 1980 г. президент компании Анри Мишель сказал Райхман, что ей придется сократить штат своего отдела. Вместо этого Райхман спросила Анри Мишеля, можно ли ей оставить группу в полном составе и использовать услуги ее отдела, чтобы зарабатывать сред​ства для компании. Он согласился.

В 1981 г. она преобразовала редакционно-издательский отдел в аккредитованное рекламное агентство, которое называлось «Пи Би Коммъюникейшенз». Поскольку маркетинг инженерных услуг был привычным для ее группы делом, они сначала открыли обслуживание своих фирм: архитектурных, инженерных и управляющих строительством. В итоге, эта новая рекламная фирма начала предлагать свои услуги по рекламе в совершенно новых областях: юриспруденции, страховании, финансах и недвижимости.

Ведение «бизнеса внутри бизнеса» » может стать причиной нетипичных проблем. Как только издательский отдел организовал коммерческий центр, другие отделы в компании «Парсон Бринкерхофф» должны были платить ему за его услуги. Именно тогда соответствующие отделы начали искать более выгодные условия в отношении стоимости и вида услуг за пределами компании. Многих людей в коммерческом центре приходилось убеждать, что инженеры компании «Парсон Бринкерхофф» - это такие же важные клиенты, как и клиенты со стороны. На сегодняшний день «новое предприятие» Розы Райхман имеет серьезный успех. Объем услуг, оказанных клиентам внутри самой фирмы и внешним клиентам, превысил в 1986 г. 1,4 млн.долл. «Пи Би Коммьюникей​шенз» продолжает искать новые пути и способы зарабатывать деньги, используя навыки редакционно-издательского отдела.

1. Кто по-вашему Роза Райхман – предприниматель или менеджер?

2. Как вы полагаете, типично ли согласие Анри Мишеля принять предложение Розы Райхман как руководителя высшего звена? Почему?

Практическое задание № 8
Ситуация  «Сolt 45» и специальная группа по борьбе с преступностью» **

Специальная группа по борьбе с преступностью города Канзаса недавно приняла от компании Colt 45 подарок: с каждой проданной в магазинах города Бутылки ликера «Colt 45» она будет получать по 25 центов. Приняв предложение, группа поставила себя перед этической дилеммой. Преступность во многом связана с повышенным по​треблением алкоголя, более того, хотя афроамериканцы потребляют несколько мень​шее количество спиртного, чем белые, у них выше смертность от преступлений. со​вершенных в состоянии алкогольного опьянения. Руководитель специальной группы Элвин Брукс заявил, что его организация  не рассматривает сотрудничество как содействие сбыту продукции «Colt 45” Мы говорим  производителям алкогольных напитков: "Если вы что-то отнимаете у общества, вы должны давать что-то взамен". Он также отметил, что бюджет группы не позволя​ет ей отказываться от дополнительных источников финансирования. По той же при​чине многие другие аналогичные группы принимают средства от производителей алкогольных напитков и табачных компаний. Со временем подобные отчисления пре​вратились почти что в обязательные. Согласно исследованиям, щиты с рекламой та​бака устанавливаются в «черных» районах в четыре-пять раз чаще, чем в «6елых», а магазины, торгующие спиртным, гораздо чаще встречаются в центре, нежели на окраинах.

По словам представителя Специальной группы, финансирование подобных организаций позволяет производителям продемонстрировать озабоченность общественными проблемами. Представитель Philip Morris заявил, что это необходимо для поддержания покупательной способности общества, и добавил: «То, что волнует их, волнует и нас»

ВОПРОСЫ

1. Как вы оценивает финансовую поддержку борьбы с преступностью такими организа​циями, как Colt45 и Philip Morris? Какими критериями социальной ответственности они руководствуются?

2. Несет ли Специальная группа по борьбе с преступностью социальную ответствен​ность за согласие на финансирование? Должна ли она хотя бы символически высту​пить против употребления спиртных напитков?

З. Можете ли вы предложить Colt 45 другие способы проявления социальной ответственности перед различными национальными меньшинствами?

Практическое задание № 9.
Менеджеру порой бывает нелегко определить, что значит «хорошо». Еще сложнее воплотить это в жизнь. Вот несколько этических дилемм. Как бы вы поступили?

1. В компании происходит реорганизация, и вы получили приказ о сокращении персонала в подчиненном вам отделе. Проанализировав должностные инструкции, вы понимаете, что оптимальное решение заключается в отказе от услуг двух опытных сотрудников пенсионного возраста. Вы:

а) Проведете встречу с двумя кандидатами на сокращение и поинтересуетесь их мнением относительно досрочной отставки;
б) Проведете собрание персонала, на котором попробуете выяснить, не собирается ли кто-нибудь из сотрудников покинуть компанию или выйти на пенсию;

в) Откажетесь от услуг двух «пенсионеров».
2. Одна из ваших коллег недавно пережила две трагедии в личной жизни: ее муж подал на развод, а мать умерла. Вам ее искренне жаль, но работать она стала хуже (отчет, составленный на основе подготовленных сотрудницей данных, подвергся жесткой критике руководства). Ваш менеджер требует от вас объяснений. Вы: 

a) извинитесь за неточности и исправите ошибки;

б) скажете менеджеру, что все дело в предоставленных вам данных;

в) сообщите начальнику, что у вашей коллеги проблемы и что ей нужна поддержка;

г) ответите, что вы слишком загружены и поэтому не успели проверить цифры в отчете.

3. Ваша фирма недавно наняла нового менеджера, который находится на равном с вами должностном уровне. Как человек он вам не нравится, вы считаете его своим конкурентом. Случайно вы встречаетесь с другом, который хорошо знает вашего соперника и он рассказывает, что ваш коллега не только не заканчивал Гарвардский университет, но вообще не имеет высшего образования. Вы:

a) доведете полученную информацию до сведения руководства;

б) проконсультируетесь с менеджером по персоналу и, не называя имен, попросите совета;

в) ничего никому не скажите, очевидно, что компания просто не проверяла нового менеджера, и обман вскоре раскроется сам по себе;

г) расскажите о том, что знаете новому менеджеру и предоставите возможность принять самостоятельное решение.

Практическое задание № 10.
Менеджеру порой бывает нелегко определить, что значит «хорошо» в конкретной ситуации. Еще сложнее воплотить это «хорошо» в жизнь. Вот несколько этических дилемм. Как бы вы поступили в каждом из этих случаев?

1)Принимая дела в бухгалтерии, вы обнаружили что компания в течение долгого времени завышала цену услуг. Ваш руководитель говорит, что возврат денег чреват весьма отрицательными последствиями. Деятельность вашей компании контролируется федеральной комиссией, которая не заметила ошибку. По словам начальства, никто никогда ни о чем не узнает, для устранения проблемы будут приняты соответствующие меры. Вы:

а) Свяжетесь с федеральной комиссией;

б) Дадите делу публичную огласку, возможно анонимно;

в) Ничего никому не скажите, ибо ответственность несет ваше руководство;

г) Совместно  руководителями выработаете план исправления ошибки и определите график выплат, который не отразится на текущем бюджете компании.
2) Разбирая почту, вы обнаруживаете письмо, в котором содержится детальная информация о разрабатываемом конкурентами новом товаре. Его прислал недовольный своим положением сотрудник фирмы-конкурента. Вы:

а) Отправите документы в бумагорезку;

б) Отправите их в исследовательский отдел для анализа;

 в) Уведомите конкурента о произошедшем;

 г) Позвоните в правоохранительные органы.
Вопросы

1. Какие варианты поведения представляются вам наиболее подходящими в каждом случае? Получили ли вы всю необходимую для принятия этически корректных решений информацию? Если бы вы оказались в такой ситуации, как отреагировали бы на каждую альтернативу ваша семья, друзья?

2. Какой подход к принятию этически корректных решений (утилитаристский, индивидуалистический, морально-правовой, концепция справедливости) в наибольшей степени подходит для решения этих дилемм?

Практическое задание № 11
Главная задача менеджера – максимизация прибыли, получаемой компанией. Вместе с тем все большее значение приобретают ответственность менеджера перед обществом, его конкретные действия, обеспечивающие решение социальных проблем, стоящих перед страной.

В связи с этим существуют две позиции. Сторонники одной позиции считают, что социальные проблемы должно решать государство, а бизнес – только «делать деньги». Они обосновывают свою позицию тем, что действия в социальной области ведут к снижению прибылей компании, ухудшению конкурентоспособности, росту издержек, которые в последующем ведут к росту цен (нанося ущерб потребителям), и другим отрицательным последствиям.

Сторонники другой позиции считают, что бизнесмены имеют перед обществом моральные обязательства, и предпринимаемые ими действия, способствующие решению социальных проблем, могут оказать большую пользу предпринимателям, повысить их имидж в обществе и быть неплохой рекламой.

Вопросы:

1) Чью позицию вы разделяете и почему?

2) Должен ли по вашему мнению, предприниматель в современной России выполнять социальные обязательства перед страной и в какой форме?

3) Будет ли ему в конечном итоге это выгодно (в том числе в финансовом отношении)? Если  выгодно, то почему?

4) В каких формах социальная поддержка может осуществляться российским бизнесом:

- в масштабах фирмы?

- в масштабах региона, страны?

Практическое задание № 11.
Когда Сюзанна Лебо, менеджер по человеческим ресурсам компании Farley Glass Works, обратилась с просьбой о встрече к Берту Уилксу, она ожидала услышать от него хорошие новости для Комитета по заработной плате и премиям. Ей были известны некоторые показатели компании, в соответствии с которыми годовая прибыль обещала быть рекордной, тем более что в течении целых одиннадцати месяцев компания выполняла принятые планы.  

Производственные успехи способствовали поднятию боевого духа работников фирмы, опустившегося было до небывало низкого уровня. Теперь же работники стекольного завода были полны энтузиазма, и Сюзанне очень хотелось, чтобы их усилия были вознаграждены по заслугам.
Однако лицо Берта было мрачнее тучи. «Сюзанна, у нас серьезная проблема, - начал он. - Мы рассмотрели показатели за третий квартал и спрогнозировали результаты на конец года. И выяснилось, что если мы выплатим премии работникам, то на бонусы управленческому составу, выплачиваемые из чистой текущей прибыли, денег не останется. Для руководителей бонусы - основной источник доходов. Мы не можем выплатить рабочим премии и оставить менеджеров без зарплаты».

Сюзанна почувствовала, что начинает терять самообладание. Она не может просто сидеть и смотреть, как вытягиваются в негодовании лица рабочих, потому что бухгалтерия не смогла увязать планы по участию в прибылях и планы бонусов для менеджмента. Она боялась, что все то хорошее, чего им удалось добиться с помощью нового плана мотивации, пропадет зря. Рабочие выполнили свои обязательства перед компанией и то, что фирма получила большую прибыль, знали все. 

Что делать?

1. Выступить на собрании менеджеров компании и попытаться доказать необходимость соблюдения плана оплаты труда рабочих. Руководство может подождать со своими бонусами, до тех пор пока не будут решены проблемы с выплатами.

2. Согласиться с Б.Уилксом будет несправедливо, если руководители потеряют столь большую сумму денег. Следует начать готовить рабочих к тому, чтобы они не ждали больших прибылей от участия в программе в первый же год.

3. Выступить на совете директоров с предложением о разработке компромиссного плана, который бы разделял бонусы между руководством и рабочими.

1. Этапы разработки управленческих решений. Оценка эффективности решений.

2. Контроль как функция управления: понятие, цель, типы контроля.

Практическое задание № 12.
Назовите по пять наиболее важных, по вашему мнению, мотиваторов для следующих лиц:

I. Вас лично:

1. ___________________________________________________________________________

2. ___________________________________________________________________________

3. ___________________________________________________________________________

4. ___________________________________________________________________________

5. ___________________________________________________________________________

II. Квалифицированного рабочего:

1. ___________________________________________________________________________

2. ___________________________________________________________________________

3. ___________________________________________________________________________

4. ___________________________________________________________________________

5. ___________________________________________________________________________

III. Неквалифицированного работника (разнорабочий):

1. ___________________________________________________________________________

2. ___________________________________________________________________________

3. ___________________________________________________________________________

4. ___________________________________________________________________________

5. ___________________________________________________________________________

IV. Специалиста (инженера, врача, юриста):

1. ___________________________________________________________________________

2. ___________________________________________________________________________

3. ___________________________________________________________________________

4. ___________________________________________________________________________

5. ___________________________________________________________________________

V. Менеджера среднего звена:

1. ___________________________________________________________________________

2. ____________________________________________________________________________

3. ___________________________________________________________________________

4. ___________________________________________________________________________

5. ___________________________________________________________________________

Практическое задание № 13.
Заполните таблицу 1, обеспечив логику в объяснении ваших желаний и потребностей:

Таблица 1 Лист желаний:
	Что вам хочется получить в жизни
	Какую потребность (потребности) данное желание может удовлетворить
	Какая мотивационная теория лучше объясняет выбранные вами потребности

	Лист А- краткосрочные желания


	
	

	Лист В – долгосрочные желания


	
	


Практическое задание № 14.
Корпорация «Дженерал Электрик Кредит» (ДЭК) - это неконсолидированное дочернее предприятие, полностью принадлежащее фирме «Дженерал Электрик». Компания имеет в США более 100 контор, 6700 служащих. Это вторая по величине в мире кредитная компания, связанная с 22 различными видами экономической деятельности. Эти 22 вида деятельности объединены в пять основных отделений, осуществляющих централизованно некоторые виды деятельности, такие, как анализ, бухгалтерский учет, налогообложение и планирование бизнеса.

ДЭК имеет несколько отделений, осуществляющих поиск и разработку финансовых возможностей. Компания участвует в финансировании множества предприятий: от систем кредитования отношений клиника-пациент до нефтяной разведки и бурения скважин. Сама природа кредитного бизнеса и децентрализованная структура ДЭК, казалось бы, делают проблематичным управление ею. Однако Джеймс Р.Бант, вице-президент и главный бухгалтер - аналитик фирмы отмечает, что у компании есть три вида рычагов управления.

На верхнем уровне ДЭК использует те же экономические рычаги, что и большинство крупных компаний: финансовые сметы, внутренние и внешние проверки. Второй тип рычагов управления - это анализ всех сделок. Число уровней в этом процессе анализа зависит от размера сделки. Так, для обычной сделки может понадобиться два или три уровня анализа, а действительно крупная сделка рассматривается руководством отделения компании или в некоторых случаях советом директоров.

Третий вид органов контроля применяется на самых нижних уровнях организации. Система контроля включает отчеты о доходах и потерях на уровне отделения с использованием бюджетных матриц и процедур отчетности.

1. Обсудите степень применимости и простоты трехуровневой системы контроля. 

2. Необходим ли контроль в данном случае?

3. Обеспечивает ли трехуровневая система контроля базу для оперативного управляющего и стратегического контроля

Практическое задание № 15.
Одной из тенденций, в корне изменивших американскую промышленность за последние годы, является растущая потребность покупателей в товарах и услугах высочайшего качества. Одним из способов служит разработка коммуникационных стратегий, которые помогают активизировать контакты с потребителями и оперативно реагировать на их проблемы и трудности. Наиболее популярным подходом выступает применение системы бесплатных телефонных номеров, обслуживающих клиентов круглосуточно.

Например, компания «Cadillaс», которая после увеличения количества бесплатных номеров до 22, смогла сократить расходы по гарантийному обслуживанию автомобилей и обеспечивать круглосуточную техническую помощь на дорогах. Известная компания «General Electric» еженедельно принимает 65 тыс.звонков. большое значение этой системы привело к повышению планки требований к 150 операторам, обслуживающим систему телефонных номеров (должны быть выпускниками колледжа и иметь опыт работы в торговле), так как их задача состоит в обнаружении тенденций недовольства среди клиентов и немедленное информирование соответствующих управленческих подразделений. 

Вопросы для обсуждения ситуации

1. В чем заключается внешняя коммуникационная стратегия американских компаний?

2. Какие тактические действия формируют коммуникационную политику?

3. Насколько важной является обратная коммуникативная связь?

4. Какие приемы и методы работы с клиентами способны также улучшить внешние коммуникации? Что могут предпринять организации для устранения внутриорганизационных препятствий к удовлетворению требований потребителя?

Практическое задание № 16.
Ирина Сергеевна Колесникова работает под руководством одного и того же начальника уже 11 лет. Однажды ее давняя подруга за чаем спросила, насколько ей хорошо работать со своим начальником? Прозвучал приблизительно такой ответ: «Вообще-то ничего. Он мне не досаждает. Я делаю свою работу». Тогда подруга поинтересовалась: «Но ты же работаешь на одном месте 11 лет. Как ты  работаешь? Тебя когда-нибудь повысят? Пожалуйста, не обижайся, но мне совершенно не понятно, какое отношение имеет то, что ты делаешь, к работе фирмы».

Ирина Сергеевна задумалась: «Я действительно не знаю, хорошо ли я работаю… Мой начальник никогда со мной об этом не говорит. Правда, я всегда считала, что отсутствие новостей – уже хорошая новость. Что касается содержания и важности моей работы, то при приеме на фирму мне что-то не очень внятно пояснили и больше об этом речи не было. Мы с руководителем не особенно общаемся».

Вопросы для обсуждения ситуации

1. Какие цели и условия эффективности коммуникаций между руководителем и подчиненными отсутствуют?

2. Как можно определить уровень вертикальных коммуникаций?

3. Существуют ли возможности для восходящих коммуникаций в данной ситуации?

4. Каким образом можно более эффективно построить обратную связь?

Практическое задание № 17.
Сергей учится на первом курсе университета. Летом он под​рабатывал на обувной фабрике в родном городе. Его определили в бригаду, которая занималась погрузкой готовой продукции и разгрузкой привозимых на фабрику материалов.

После нескольких недель работы Сергей заметил, что бригада выполняет маленький объем работ. Однако много времени у ра​бочих уходит на разговоры и пере куры. Иногда оказывалось, что Сергей один разгружал грузовик, а другие члены бригады занимались своими делами, а иногда даже прятались. Сергей решил по​говорить со своими сослуживцами, но они дали понять «нович​ку», что если ему что-то не нравится, то он может уйти, а если он пожалуется начальству, то пожалеет об этом. После этого разгово​ра Сергей неформально был исключен из жизни бригады: он не проводил перерывы с остальными работниками; по пятницам его не приглашали пить пиво. Сергей подошел к старшему члену бригады и сказал: «Вы что, ребята? Я просто стараюсь делать свою работу, за которую хорошо платят. Поэтому я не слоняюсь без дела. И честно говоря, я рад тому, что не такой, как вы». Рабо​чий ответил ему: «Сынок, если бы ты побыл здесь с мое, ты был бы таким же».

Вопросы для обсуждения ситуации

· Проанализируйте возможные причины формирования такой рабочей бригады. Какие типы группы существуют в данном случае?

· Охарактеризуйте руководителя, какова его роль в деятельности группы?

· Каковы основные неформальные роли членов бригады и Сергея? Каков был статус Сергея в группе? Почему?

· Охарактеризуйте нормы поведения, сформировавшиеся в бригаде. Почему Сергей не был принят в группу? Согласны ли вы с высказыванием старшего рабочего? Поясните ваш ответ.

· Как можно изменить сложившуюся ситуацию и отношение бригады к работе? Обоснуйте предложенные вами варианты.

Практическое задание № 18.
Власть в  институте 

Проанализировав свое участие в занятиях, постарайтесь в соответствующих терминах описать, какие основы и источники власти используются преподавателем и студентом в аудитории. Заполните прилагаемую таблицу 1

Таблица 1. 

	Основы власти
	Источник власти
	Примеры из практики занятий

	
	
	Преподаватель



	
	
	Студент 




Практическое задание № 19.
Конфликт с преподавателем 

Представьте, что вы получили на экзамене неудовлетворительную для вас оценку. Это положило начало межличностному конфликту между вами и преподавателем. Постарайтесь описать данный конфликт в соответствующих терминах, заполнив форму 1.

Форма 1. Описание конфликта

	Термины 
	Краткий 
ответ
	Ситуационное объяснение

 (7-10 слов)

	Источник или причина конфликта
	
	

	Конструктивные начала конфликта
	
	

	Тип конфликта
	
	

	Уровень конфликта
	
	

	Наиболее эффективный стиль разрешения конфликта со стороны студента
	
	

	Наиболее эффективный стиль разрешения конфликта со стороны преподавателя (ваше мнение)
	
	


Критерии оценки
Оценка «отлично» ставится, если:

1. полно раскрыто содержание материала в объеме программы;
2. четко и правильно даны определения и раскрыто содержание;
3. ответ самостоятельный, при ответе использованы знания полученные ранее; 
4. твердые практические навыки.
Оценка «хорошо» ставится, если:
1. раскрыто основное содержание материала;
2. в основном правильно даны определения, понятия;
3. ответ самостоятельный;
4. материал изложен неполно, при ответе допущены неточности, нарушена последовательность изложения, допущены небольшие неточности при использовании терминов;
5. практические навыки нетвердые.
Оценка «удовлетворительно» ставится, если:
1. усвоено основное содержание материала, но изложено фрагментарно, не всегда последовательно;
2. определения, понятия даны нечетко;
3. неумение использовать знания полученные ранее;
4. практические навыки слабые.
Оценка «неудовлетворительно» ставится, если:
1. основное содержание материала не раскрыто;
2. не даны ответы на дополнительные вопросы преподавателя;
3. нет практических навыков в использовании материала.
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Перечень методических рекомендаций, разработанных преподавателем:

1 Методические рекомендации по организации и выполнению самостоятельной работы 

2 Методические рекомендации по практическим занятиям
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