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          Модуль I. Процесс общения 

Тема 1. Коммуникация и элементы коммуникационного процесса 

Коммуникация — это процесс обмена информацией, идеями, эмоциями и значениями 

между людьми или группами людей через различные каналы. Она играет ключевую роль в 

взаимодействии и достижении целей, будь то личные отношения, работа или обучение. 

Основные элементы коммуникационного процесса: 

Отправитель (коммуникатор) 

Это лицо или группа, которая инициирует передачу сообщения. Отправитель формирует 

идею и кодирует её в определённой форме (словесной, невербальной, визуальной и т. д.). 

 

Сообщение 

Это информация, которую отправитель хочет передать. Сообщение может быть передано в 

виде слов, изображений, звуков, жестов и т. д. Оно включает содержание и намерение 

отправителя. 

 

Канал 

Средство или способ, с помощью которого сообщение передаётся. Это может быть устная 

речь, письменный текст, электронная почта, социальные сети, жесты и т. д. 

 

Получатель (реципиент) 

Лицо или группа, которые принимают сообщение. Получатель должен декодировать 

сообщение и интерпретировать его значение. 

 

Обратная связь 

Ответ получателя на сообщение, который помогает отправителю понять, насколько его 

сообщение было понято и воспринято. Обратная связь может быть вербальной (слова) или 

невербальной (кивки, выражения лица). 

 

Шум 

Любые помехи, которые могут исказить сообщение или затруднить его восприятие. Это 

могут быть физические шумы (шум в комнате), психологические (стресс) или 

семантические (непонимание языка). 

 

Контекст 

Обстоятельства или условия, в которых происходит коммуникация. Контекст может быть 

физическим (место), социальным (отношения между участниками) или культурным 

(нормы и ценности общества). 
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Виды коммуникации: 

Вербальная коммуникация 

Использование слов, речи или текста для передачи информации. 

Невербальная коммуникация 

Жесты, мимика, язык тела, интонация и другие формы, которые не связаны с 

использованием слов. 

Визуальная коммуникация 

Использование изображений, графиков, видео и других визуальных средств для передачи 

информации. 

 

Электронная коммуникация 

Обмен сообщениями через электронные устройства, такие как электронная почта, 

социальные сети, мессенджеры. 

Понимание и использование всех элементов коммуникационного процесса помогает 

улучшить качество общения, избежать недоразумений и повысить эффективность 

взаимодействия. 

Применяй знания 

1. Разбор элементов коммуникации 

Цель: Научиться выделять основные элементы коммуникационного процесса. 

Задание: Участникам предлагается рассмотреть различные сценарии общения (например, 

беседа коллег, выступление спикера, переписка в мессенджере). 

Для каждого сценария они должны определить: 

Отправителя (кто передаёт сообщение). 

Сообщение (что передаётся). 

Канал коммуникации (как передаётся: устно, письменно, визуально). 

Получателя (кому предназначено сообщение). 

Обратную связь (какой ответ был дан). 

Шум (что мешало передаче сообщения: помехи, недопонимание, отвлечения). 

Пример ситуации: 

Отправитель: менеджер. 

Сообщение: информация о дедлайне. 

Канал: электронная почта. 

Получатель: сотрудники. 

Обратная связь: подтверждение получения. 

Шум: грамматические ошибки в письме. 

 

2. "Испорченный телефон" 

Цель: Понять важность точности передачи сообщений. 

Задание: Участники садятся в круг. 

Первый человек придумывает короткое сообщение и передаёт его соседу шёпотом. 
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Каждый передаёт услышанное дальше, пока сообщение не достигнет последнего 

участника. 

Последний участник озвучивает сообщение вслух. 

Вывод: Обсудить, как изменилось сообщение, и какие факторы могли повлиять на его 

искажение. 

 

3. Анализ невербального общения 

Цель: Развить навыки интерпретации невербальных сигналов. 

Задание: Один из участников изображает эмоцию или ситуацию только с помощью 

мимики, жестов, позы (без слов). 

Остальные пытаются понять, что он хотел сказать. 

Вопросы для обсуждения: 

Какие элементы невербального общения помогли понять сообщение? 

Какие могли создать двусмысленность? 

 

4. Ролевые игры 

Цель: Отработать навыки взаимодействия в различных ситуациях. 

Задание: Участники разыгрывают заданные роли. Примеры сценариев: 

Конфликт между коллегами. 

Клиент недоволен услугой, а сотрудник пытается урегулировать ситуацию. 

Руководитель объясняет задачи команде. 

После выполнения проводится обсуждение: 

Какие элементы коммуникации были использованы? 

Что помогло или помешало успешному взаимодействию? 

 

5. Создание визуальной модели коммуникационного процесса 

Цель: Закрепить теоретические знания через визуализацию. 

Задание: Участникам предлагается выбрать пример коммуникации (личная беседа, 

телефонный звонок, деловая переписка). 

На листе бумаги или с помощью цифровых инструментов (например, Miro) они создают 

модель коммуникационного процесса: 

Указывают отправителя, сообщение, канал, получателя, шумы, обратную связь. 

Пример модели: 

В центре – сообщение. 

Слева – отправитель и канал. 

Справа – получатель и обратная связь. 

Внизу – возможные шумы. 

6. Дискуссия: Вербальная и невербальная коммуникация 

Цель: Осознать различия и особенности разных типов коммуникации. 

Задание: Участники делятся на две группы. 

Первая группа обсуждает преимущества и недостатки вербального общения. 

Вторая группа – невербального. 

После обсуждения группы представляют свои выводы. 

Вопросы для обсуждения: 
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Когда лучше использовать вербальную коммуникацию? 

Когда невербальная коммуникация более эффективна? 

Как сочетать оба типа для достижения максимального эффекта? 

 

7. Практическое упражнение на шумы 

Цель: Понять, как шумы мешают коммуникации. 

Задание: Один участник получает текст, который он должен передать группе. 

Во время передачи другие участники создают помехи (говорят, стучат, двигаются). 

Группа анализирует, какие части сообщения были потеряны или искажены. 

Обсуждение: 

Какие шумы были наиболее значимыми? 

Как можно минимизировать влияние шумов? 

 

8. Составление делового письма 

Цель: Отработать письменные навыки коммуникации. 

Задание: Участникам предлагается написать деловое письмо по заданной ситуации 

(например, запрос на сотрудничество или ответ на жалобу клиента). 

После выполнения письма анализируются: 

Ясность и структура текста. 

Вежливость и профессиональный стиль. 

Отсутствие ошибок. 

 

9. Работа с обратной связью 

Цель: Научиться давать и получать обратную связь. 

Задание: Участники делятся на пары. Один выполняет задание (например, рисует фигуру), 

а другой даёт обратную связь. 

После упражнения обсуждаются: 

Какая обратная связь была наиболее полезной? 

Что нужно учитывать, чтобы обратная связь была конструктивной? 

Эти упражнения помогут участникам развить коммуникативные навыки, осознать 

основные элементы коммуникационного процесса и научиться применять их в жизни. 

Тема 2 Функции общения 

Общение — это сложный и многоуровневый процесс, выполняющий ряд функций, которые 

обеспечивают взаимодействие людей и общества. Основные функции общения можно 

разделить на несколько категорий: информационно-коммуникативные, регулятивные, а 

также аффективно-экспрессивные. 

Основные функции общения: 

1. Информационно-коммуникативная функция 

Основная задача — передача и обмен информацией между людьми. 

Позволяет людям делиться знаниями, опытом, мнениями и идеями. 
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Создаёт условия для совместного решения задач и координации действий. 

Пример: разговоры на работе, обсуждение планов, обучение. 

 

2. Регулятивная функция 

Направлена на организацию взаимодействия и поведения людей в обществе. 

Помогает устанавливать нормы, правила и ожидания в группах. 

Включает процессы убеждения, воздействия и мотивации. 

Пример: родительские наставления, указания руководителя, социальные правила. 

 

3. Аффективно-экспрессивная функция 

Связана с выражением эмоций, чувств и отношений. 

Позволяет устанавливать и поддерживать эмоциональные связи между людьми. 

Обеспечивает взаимопонимание и эмпатию. 

Пример: выражение любви, сочувствия или благодарности. 

 

4. Социализирующая функция 

Способствует адаптации человека к нормам и ценностям общества. 

Помогает освоить социальные роли и научиться взаимодействовать с другими. 

Важна для личностного развития и формирования идентичности. 

Пример: обучение детей, передача культурных традиций. 

 

5. Интегративная функция 

Направлена на объединение людей в группы и сообщества. 

Способствует формированию коллективного духа, сотрудничества и согласованности 

действий. 

Пример: тимбилдинг, участие в общественных движениях. 

 

6. Познавательная функция 

Помогает получать новые знания и расширять кругозор. 

Поддерживает процесс обучения и самопознания. 

Пример: участие в образовательных дискуссиях, чтение лекций. 

 

7. Терапевтическая функция 

Помогает снижать уровень стресса, выражать внутренние переживания и находить 

поддержку. 

Часто проявляется в доверительных беседах, психотерапии, обсуждении личных 

проблем. 

Пример: дружеские разговоры, консультации с психологом. 

 

8. Функция идентификации 

Способствует осознанию человеком своей принадлежности к группе или обществу. 

Помогает человеку определить своё место в социальной системе. 

Пример: обсуждение общих ценностей, участие в ритуалах и традициях. 
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Общение выполняет ключевую роль в развитии личности, социальной гармонии и 

взаимодействии в обществе. Эффективное использование всех функций общения 

позволяет людям достигать своих целей, строить продуктивные отношения и 

развиваться как личности. 

 Применяй знания 

1. Определение функций общения 

Цель: Понять основные функции общения (информационная, регулятивная, 

экспрессивная, интегративная и др.) и научиться их различать. 

Задание: Прочитайте несколько примеров разговоров: 

 Разговор между коллегами о сроках выполнения задания. 

 Обсуждение планов на выходные с друзьями. 

 Инструктаж нового сотрудника. 

 Объяснение детям, как собрать игрушку. 

Определите, какая функция общения преобладает в каждом случае. Отметьте 

информационную, регулятивную, экспрессивную и другие функции. 

Обсуждение: 

Как вы определили, какая функция общения преобладает в каждом примере? 

Почему важно различать функции общения в разных ситуациях? 

2.  Ролевая игра "Информационная функция" 

Цель: Развить способность передавать информацию точно и ясно. 

Задание: Поделитесь на пары. Один из участников выполняет роль ведущего, другой — 

слушателя. 

Ведущий должен сообщить слушателю информацию, например: 

 Процесс работы с документами. 

 Инструкции по эксплуатации устройства. 

 Описание нового проекта в компании. 

Слушатель должен внимательно выслушать и задать вопросы по теме, если есть что-то 

неясное. 

После выполнения упражнения обменяйтесь ролями. 

Обсуждение: 

Как важно передавать информацию четко и понятно? 

Какие способы можно использовать для улучшения восприятия информации? 

3.  Ролевая игра "Регулятивная функция" 

Цель: Научиться использовать общение для координации действий и регулирования 

поведения. 

Задание: Поделитесь на группы (3-4 человека). Один участник будет руководителем, 

другие — сотрудниками. 

Руководитель должен дать инструкции группе для выполнения определенной задачи 

(например, планирование мероприятия или составление отчета). 

Сотрудники должны выполнять инструкции, уточняя детали, если это необходимо. 
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Обсудите, как руководитель использовал регулятивную функцию общения для 

достижения цели. 

Обсуждение: 

Какие техники были использованы для эффективной передачи указаний? 

Как важно правильно регулировать действия в группе? 

 

4.  Ролевая игра "Экспрессивная функция" 

Цель: Понять, как выражать эмоции и чувства через общение. 

Задание: Поделитесь на пары. Один участник выражает эмоциональное состояние 

(например, радость, злость, удивление), а второй должен понять, что именно испытывает 

собеседник. 

Партнер, который выражает эмоции, может использовать жесты, мимику, интонацию, а 

не только слова. 

После этого поменяйтесь ролями. 

Обсуждение: 

Какие эмоции были наиболее трудными для выражения через слова? 

Как интонация и жесты помогают донести эмоциональное состояние? 

5. Интегративная функция общения 

Цель: Развить навыки общения для поддержания отношений и укрепления социальных 

связей. 

Задание: Представьте, что вы участвуете в встрече команды или группы людей, с 

которыми у вас общие интересы. 

Начните разговор с тем, чтобы поддержать доброжелательную атмосферу, например, 

задайте вопрос о прошедших выходных, узнайте мнение коллег по каким-то неформальным 

вопросам. 

Постепенно переходите к рабочим или более важным вопросам. 

Обсуждение: 

Какие темы помогут создать дружескую атмосферу? 

Как важно поддерживать хорошие отношения в группе? 

6. Анализ функции общения в ситуации 

Цель: Анализировать ситуацию общения и определять ее основные функции. 

Задание: Прочитайте несколько ситуаций: 

Коллега объясняет новичку в команде, как использовать новый инструмент. 

Разговор между родителями, где они выражают свою гордость за успехи ребенка. 

Совещание руководителей, на котором обсуждается план по снижению затрат. 

Для каждой ситуации определите, какие функции общения преобладают 

(информационная, регулятивная, экспрессивная и т.д.). 

Обсуждение: 

Почему каждая из этих ситуаций имеет разные функции общения? 

Какие ошибки могут быть, если не учитывать функции общения в разных контекстах? 
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7. Использование всех функций общения 

Цель: Понять, как все функции общения могут работать одновременно в одном 

разговоре. 

Задание: Представьте ситуацию, в которой вам нужно провести совещание с коллегами. 

Обсудите текущие проекты, при этом нужно: 

Предоставить информацию о ходе работы (информационная функция). 

Дать указания по дальнейшим действиям (регулятивная функция). 

Показать благодарность за проделанную работу (экспрессивная функция). 

Обсудить, как продолжить сотрудничество (интегративная функция). 

Проведите эту встречу, соблюдая все функции общения. 

Обсуждение: 

Как удается использовать все функции общения в одном разговоре? 

Какие техники помогают улучшить понимание и взаимодействие в многозадачных 

ситуациях? 

Модуль II. Формы общения 

                         Тема 1. Вербальное общение 

Вербальное общение — это процесс передачи информации с помощью слов. Оно является 

основной формой взаимодействия между людьми и включает как устную, так и письменную 

речь. Вербальное общение позволяет наиболее точно выражать мысли, идеи и эмоции. 

Основные характеристики вербального общения: 

Словесность 

Использование языковых знаков (слов, предложений) для кодирования и передачи 

информации. 

Язык как основа 

Язык — это система знаков и правил, которая обеспечивает взаимопонимание между 

участниками общения. Язык может быть: 

Естественным (родной язык, национальный язык). 

Искусственным (научные, программные языки). 

Кодирование и декодирование информации. 

Отправитель кодирует свои мысли в словесную форму. 

Получатель декодирует (интерпретирует) смысл переданных слов. 

Смысловая насыщенность 

Вербальное общение может быть точным и многозначным одновременно, что требует учёта 

контекста. 

Формы вербального общения: 

Устная речь 

Общение в процессе диалога, монолога, беседы. 

Характеризуется динамичностью и использованием интонации, темпа, пауз. 

Пример: беседа между людьми, выступление на конференции. 
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Письменная речь 

Фиксация информации в виде текста. 

Подходит для передачи сложной, структурированной информации. 

Пример: письма, книги, документы. 

 

Внутренняя речь 

Мысленный процесс формулирования идей и планирования. 

Чаще всего является основой для внешнего (устного или письменного) выражения. 

 

Виды вербального общения по характеру взаимодействия: 

Диалог 

Обмен репликами между двумя или несколькими участниками. 

Основная цель — достижение понимания и обсуждение темы. 

 

Монолог 

Продолжительная речь одного человека перед аудиторией. 

Пример: лекция, доклад, выступление. 

 

Полилог 

Общение в группе, когда несколько людей участвуют в обсуждении одновременно. 

Пример: совещание, дискуссия. 

 

Основные функции вербального общения: 

Информационная 

Передача и получение знаний, новостей, данных. 

 

Эмоциональная 

Выражение чувств, отношений, настроений через слова и интонацию. 

 

Влияние (регуляция поведения) 

Воздействие на других людей с целью изменения их поведения или мнения. 

 

Социальная 

Установление и поддержание социальных связей. 

 

Культурная 

Сохранение и передача традиций, ценностей, знаний через язык. 

 

Преимущества вербального общения: 

Возможность точной передачи сложных идей. 

Простота распространения информации через устные и письменные средства. 

Универсальность для различных сфер жизни (наука, искусство, быт). 
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Ограничения: 

Зависимость от знания языка. 

Возможность искажения смысла при неверном использовании слов или неудачном 

кодировании. 

Уязвимость к "шуму" в общении (акцент, плохая связь, грамматические ошибки). 

Эффективность вербального общения зависит от ясности речи, правильного подбора слов и 

адекватного восприятия слушателем. 

 

 Применяй знания 

1. Четкость и точность в высказываниях 

Цель: Научиться выражать свои мысли ясно и лаконично. 

Задание: Напишите на бумаге несколько сложных мыслей или идей, которые вы хотите 

донести до собеседника. 

Перепишите каждое из высказываний, стараясь сделать их как можно более краткими, ясными 

и понятными. 

Прочитайте оба варианта и сравните, насколько каждый из них передает смысл. 

Обсуждение: 

Какие слова можно убрать, не теряя смысла? 

Как изменяется восприятие информации, когда она представлена ясно и точно? 

 

2. Активное слушание и перефразирование 

Цель: Развить способность точно воспринимать информацию и правильно ее перефразировать. 

Задание: Разделитесь на пары. Один из участников будет говорить на любую тему (например, 

о своем рабочем проекте), другой — слушать. 

После того как первый участник закончит, слушающий должен перефразировать сказанное, 

чтобы убедиться, что правильно понял. 

Партнер, который говорил, подтвердит или уточнит информацию. 

Обсуждение: 

Какие трудности возникли при перефразировании? 

Как важно использовать активное слушание в вербальном общении? 

 

3. Диалог с ограничением времени 

Цель: Научиться эффективно коммуницировать в условиях времени. 

Задание: Два участника получают тему для обсуждения, например: "Как улучшить работу 

команды?" 

Один из участников должен изложить свою точку зрения, но ограничен временем — 30 секунд. 

Второй участник должен кратко и по существу ответить на этот краткий обзор, также 

ограничившись 30 секундами. 

После обмена мнениями участники могут продолжить обсуждение, но теперь имеют по 1 

минуте на ответ. 

Обсуждение: 

Как вы смогли уложиться в отведенное время, сохраняя суть? 
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Почему важно быть кратким и точным в вербальном общении, особенно когда времени мало? 

 

4. Интонация и акценты 

Цель: Понять, как интонация и акценты могут изменять смысл сказанного. 

Задание: Напишите на бумаге несколько фраз с разным смыслом, которые могут быть 

восприняты по-разному в зависимости от интонации. Например: 

"Ты идешь на встречу?" 

"Ты идешь на встречу!" 

"Ты идешь на встречу?" 

Прочитайте эти фразы вслух с разной интонацией, подчеркивая каждую эмоцию, которую 

хотите выразить (удивление, сомнение, уверенность и т.д.). 

Обсуждение: 

Как интонация влияет на восприятие сообщения? 

Что важнее в вербальном общении: содержание или интонация? 

 

5. Ролевая игра "Разрешение конфликта" 

Цель: Научиться конструктивно общаться и решать проблемы в конфликтных ситуациях. 

Задание: Поделитесь на пары. Один участник выступает как человек, который недоволен 

(например, коллега, который получил неудачный проект), второй — как тот, кто должен 

услышать и решить проблему. 

Обсудите ситуацию, стараясь использовать конструктивное общение, избегая агрессии, 

сарказма или обвинений. 

После обсуждения поменяйтесь ролями. 

Обсуждение: 

Какие фразы и подходы помогли разрешить конфликт? 

Как важно выбрать правильный стиль общения в конфликтных ситуациях? 

 

6. "Слепое описание" 

Цель: Развить навыки точного и детализированного вербального общения. 

Задание: Один участник выбирает объект (например, картину, здание или предмет на столе), 

но не показывает его. 

Другой участник должен попытаться угадать, что это за объект, основываясь только на 

детализированном описании. 

После выполнения обменяйтесь ролями. 

Обсуждение: 

Насколько важно в общении использовать точные и яркие описания? 

Как вы решили, какие детали включать в описание, чтобы собеседник понял, о чем идет речь? 

 

7. Обратная связь 

Цель: Научиться давать конструктивную обратную связь. 

Задание: Один из участников представляет идею, проект или мнение на любую тему. 

Другой участник должен дать обратную связь, используя конструктивные формулы, например: 

"Я понял, что ты хочешь сказать, но мне кажется, что важно добавить еще несколько факторов, 

таких как…" 

"Это хорошая идея, однако я бы предложил подумать над следующими моментами…" 
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Убедитесь, что обратная связь конструктивна и ориентирована на улучшение, а не на критику. 

Обсуждение: 

Как важно давать положительную и конструктивную обратную связь? 

Какие фразы помогают сделать обратную связь более эффективной? 

 

8. Упражнение на словесную импровизацию 

Цель: Развить навыки вербального общения в условиях неопределенности. 

Задание: Участникам дается 1-2 минуты для подготовки и короткий сценарий для 

импровизированной беседы (например, "Вы — менеджер, который должен объяснить 

подчиненному, почему его проект отклонен"). 

В течение 2-3 минут участник должен вести беседу, не теряя нити разговора и соблюдая логику 

изложения. 

После завершения упражнения обсудите, что получилось хорошо и что можно улучшить. 

Обсуждение: 

Какие стратегии помогают в случае вербальной импровизации? 

Как важно сохранять уверенность и четкость в общении, даже если тема не была заранее 

подготовлена? 

                              Тема 2. Письменное общение 

Письменное общение — это форма вербального общения, при которой передача информации 

осуществляется с помощью текста, зафиксированного на носителе (бумаге, электронных 

устройствах и т. д.). Оно является важным инструментом взаимодействия, особенно в 

официальной и профессиональной среде. 

Особенности письменного общения 

Фиксированность информации 

Сообщения сохраняются в виде текстов, что позволяет их многократное прочтение, анализ и 

архивирование. 

Пример: письма, договоры, статьи. 

 

Отсроченность коммуникации 

Письменное общение не предполагает немедленной реакции получателя, в отличие от устного. 

Это создаёт временной разрыв между отправкой и получением информации. 

 

Точность формулировок 

Требует тщательного подбора слов и структурирования текста для минимизации возможности 

неправильного понимания. 

 

Отсутствие невербальных сигналов 

Письменное общение лишено мимики, жестов и интонации, что делает важным использование 

знаков препинания, стиля и контекста для выражения эмоций и акцентов. 

 

Формы письменного общения 
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Официальные документы 

Пример: деловые письма, отчёты, инструкции, законы. 

Отличаются строгой структурой, формальным стилем, использованием шаблонов. 

Личное письмо 

Пример: переписка между друзьями или родственниками. 

Более свободный стиль, акцент на эмоциональном выражении. 

Научные и образовательные тексты 

Пример: статьи, учебники, дипломные работы. 

Направлены на передачу знаний и идей с высокой степенью точности. 

Электронная коммуникация 

Пример: электронная почта, сообщения в мессенджерах, публикации в социальных сетях. 

Современная форма письменного общения, часто сочетающая элементы как официального, так 

и неформального стиля. 

Литературные произведения 

Пример: книги, романы, поэзия. 

Используются для художественного выражения и передачи культурных ценностей. 

Функции письменного общения 

Информационная 

Передача знаний, фактов, инструкций. 

Пример: учебные пособия, статьи. 

 

Регулятивная 

Регулирование поведения или деятельности. 

Пример: инструкции, правила, указы. 

Эмоциональная 

Выражение чувств через стиль текста, эпитеты, знаки препинания. 

Пример: личные письма, посты в социальных сетях. 

Социальная 

Установление и поддержание связей между людьми. 

Пример: переписка с друзьями, деловая корреспонденция. 

Культурная 

Сохранение и передача культурных традиций и знаний. 

Пример: литературные произведения, исторические хроники. 

Преимущества письменного общения 

Долговечность 

Письменные тексты могут храниться годами и быть доступны для последующего изучения. 

Точность и ясность 

Возможность заранее продумать и сформулировать сообщение. 
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Доказательность 

Письменные документы могут служить юридическим или административным 

доказательством. 

 

Универсальность 

Позволяет взаимодействовать на расстоянии и между людьми, говорящими на разных языках 

(через перевод). 

 

Недостатки письменного общения 

Медлительность 

На подготовку и доставку сообщений может уходить значительное время. 

Требования к грамотности 

Участники должны владеть языком письма и уметь интерпретировать текст. 

Отсутствие немедленной обратной связи 

Это может затруднять уточнение деталей и понимание намерений отправителя. 

Монотонность 

Письменное общение лишено эмоциональной окраски, которая есть в устной речи. 

Советы для эффективного письменного общения 

Структурируйте текст 

Используйте абзацы, заголовки и маркированные списки для упрощения восприятия. 

Будьте ясны и лаконичны 

Избегайте сложных оборотов и излишней многословности. 

Проверяйте текст 

Проверяйте орфографию, пунктуацию и стиль перед отправкой. 

Учитывайте аудиторию 

Подбирайте стиль и тон общения в зависимости от адресата. 

Используйте средства выражения 

В неформальном общении можно использовать смайлы или знаки препинания для передачи 

эмоций. 

Письменное общение играет ключевую роль в повседневной и профессиональной жизни, 

особенно в современном мире с его акцентом на цифровую коммуникацию. 

 Применяй знания 

1. Идентификация функций общения 

Цель: Развить понимание функций общения и научиться их определять в разных ситуациях. 
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Задание: Участникам предлагаются карточки с примерами фраз или ситуаций (например, "Ты 

хорошо справился с задачей" или "Пожалуйста, передай мне эту книгу"). 

Они должны определить, какая функция общения представлена: информативная, 

эмоциональная, побудительная, оценочная, контактная или функция управления. 

После выполнения задания участники обсуждают свои выборы и обоснования. 

Пример карточек: 

"Сегодня встреча в 15:00." (информативная) 

"Ты отлично выглядишь сегодня!" (эмоциональная) 

"Закрой, пожалуйста, дверь." (побудительная) 

 

2. Ролевые игры для отработки функций общения 

Цель: Развить навыки использования различных функций общения в диалоге. 

Задание: Участники делятся на пары или небольшие группы. 

Каждая группа получает карточку с заданной ситуацией и функцией общения, которую они 

должны продемонстрировать (например, "Сотрудник сообщает коллеге новую информацию о 

проекте" — информативная функция). 

После ролевой игры остальные участники обсуждают, как хорошо были реализованы нужные 

функции. 

Примеры ситуаций: 

Ссора двух друзей, где нужно уладить конфликт (эмоциональная и контактная функции). 

Инструкция по выполнению задания (информативная и управленческая функции). 

 

3. "Дебаты с функциями" 

Цель: Осознать многогранность общения в споре и аргументации. 

Задание: Участники делятся на две команды и выбирают тему для дебатов. 

Каждая команда должна построить аргументы, используя разные функции общения (например, 

одна часть аргумента — информативная, другая — оценочная и т.д.). 

Жюри оценивает, насколько удачно каждая команда использовала функции и комбинировала 

их в своей речи. 

Вопросы для обсуждения: 

Какие функции помогли лучше донести вашу точку зрения? 

Какие функции были наиболее эффективны для воздействия на оппонента? 

4. "Эмоциональный круг" 

Цель: Развить понимание и использование эмоциональной функции общения. 

Задание: Участники садятся в круг и получают карточки с разными эмоциями (радость, грусть, 

раздражение, удивление). 

Они должны передать сообщение (например, "Какой сегодня прекрасный день!") с заданной 

эмоцией, используя как голос, так и невербальные сигналы. 

Остальные участники должны угадать, какую эмоцию он выражал и как это повлияло на 

восприятие сообщения. 

Выводы для обсуждения: 

Как эмоции меняют смысл сообщения? 

Как сочетать эмоции и информацию в общении? 
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5. Составление инструкций 

Цель: Понять значение информативной и управленческой функций общения. 

Задание: Участникам предлагается составить инструкцию по выполнению простого задания 

(например, как приготовить чай или собрать конструктор). 

Другой участник выполняет инструкцию, строго следуя тексту. 

После выполнения задания проводится обсуждение, насколько понятна была инструкция и 

какие функции общения использовались. 

Вопросы для обсуждения: 

Что помогло передать информацию максимально ясно? 

Какие элементы общения могли бы улучшить инструкцию? 

 

6. Коммуникационный квест 

Цель: Отработать использование всех функций общения в реальной задаче. 

Задание: Участники разбиваются на группы и получают задания (например, собрать 

головоломку или найти спрятанный предмет). 

Во время выполнения задания они должны использовать и фиксировать функции общения, 

которые применяли для взаимодействия внутри команды. 

В конце квеста проводится обсуждение, какая функция была наиболее полезна и почему. 

Вопросы для обсуждения: 

Как контактная функция помогала поддерживать взаимодействие? 

Когда возникала необходимость в оценочной функции? 

 

7. Практика оценочной функции общения 

Цель: Научиться давать конструктивные оценки и обратную связь. 

Задание: Участники представляют мини-проекты (например, презентацию или рисунок). 

Остальные участники дают обратную связь, используя оценочную функцию общения 

(например, "Мне нравится, как ты представил данные, но можно улучшить оформление 

графиков"). 

Обсуждаются особенности конструктивной критики и её роль в коммуникации. 

8. "Общение без слов" 

Цель: Исследовать использование функций общения без вербального контекста. 

Задание: Участники должны передать сообщение или выполнить задание, используя только 

жесты и мимику. 

Другие участники должны интерпретировать их действия и попытаться понять, какая функция 

общения была задействована. 

Вопросы для обсуждения: 

Как отсутствие слов влияло на понимание функций общения? 

Какие жесты помогали лучше передать смысл? 

 

9. Анализ функций общения в диалогах 

Цель: Научиться определять функции общения в разных ситуациях. 

Задание: Участникам предлагаются примеры диалогов или отрывков из реальных бесед. 

Задача — определить, какие функции общения преобладают в каждом примере 

(информационная, эмоциональная, регулятивная, социальная и т.д.). 
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Обсуждение: участники объясняют свой выбор и приводят аргументы. 

Пример диалога: 

Начальник объясняет сотруднику задачи на день — регулятивная и информационная функции. 

Друзья делятся впечатлениями о выходных — эмоциональная и социальная функции. 

10. Ролевые игры для демонстрации функций 

Цель: Применить знания о функциях общения на практике. 

Задание: Участники делятся на пары или группы и получают задания с разными 

коммуникативными ситуациями. 

Задача — разыграть ситуации, демонстрируя определенные функции общения. 

Примеры ситуаций: 

Клиент выражает недовольство услугой (эмоциональная и регулятивная функции). 

Коллеги обсуждают новый проект (информационная и координационная функции). 

Друзья обсуждают планы на выходные (социальная функция). 

После каждой игры проводится обсуждение: какие функции были использованы и насколько 

эффективно. 

11. "Искусственный шум" 

Цель: Понять, как шумы влияют на выполнение функций общения. 

Задание: Участники разделяются на пары. Один должен передать информацию другому, при 

этом остальные создают «шумы» (говорят, шуршат бумагой, стучат). 

После передачи информации обсуждается, как шумы повлияли на выполнение функций 

общения (например, затруднили информационную функцию). 

Вопросы для обсуждения: 

Какие функции были искажены или потеряны? 

Какие меры можно предпринять для преодоления шумов? 

12. Создание ситуации общения 

Цель: Закрепить знания о функциях общения путем их создания и анализа. 

Задание: Участники создают сценарии, в которых проявляются различные функции общения. 

Остальные участники анализируют представленный сценарий, определяют функции и 

объясняют, как они были использованы. 

Пример сценария: 

Обсуждение в семье о планах на отпуск (информационная, эмоциональная и социальная 

функции). 

13. Письменное упражнение "Функции общения в письме" 

Цель: Понять, как функции общения реализуются в письменной форме. 

Задание: Участникам предлагается написать письмо или сообщение по определенной ситуации 

(например, запрос на информацию, поздравление). 

Задача — использовать определенные функции общения. 

После написания письма участники обмениваются текстами и определяют, какие функции 

были использованы. 

14. Обсуждение на тему "Как общение влияет на отношения" 

Цель: Понять значение социальных функций общения. 
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Задание: Участники делятся на группы и обсуждают, как общение помогает устанавливать и 

поддерживать социальные связи. 

Вопросы для обсуждения: 

Какие функции общения способствуют укреплению дружбы? 

Как регулятивная функция влияет на рабочие отношения? 

После обсуждения каждая группа представляет свои выводы. 

15. Упражнение "Эмоциональная роль" 

Цель: Осознать влияние эмоциональной функции общения. 

Задание: Один участник рассказывает историю на нейтральную тему с выражением 

определенной эмоции (радость, грусть, гнев). 

Остальные участники отмечают, как передаваемая эмоция влияет на восприятие и понимание 

сообщения. 

После упражнения обсуждается, как эмоции меняют смысл общения и его восприятие. 

16. Обратная связь: ролевое упражнение 

Цель: Научиться давать и получать обратную связь, выполняя регулятивную функцию. 

Задание: Участники разделяются на пары. Один играет роль руководителя, который даёт 

задание, второй — подчинённого, который выполняет и получает обратную связь. 

После упражнения обсуждается, как обратная связь способствовала улучшению выполнения 

задачи. 

Обсуждение: что помогает сделать обратную связь эффективной? 

17. Творческое задание "Функции общения в рекламе" 

Цель: Понять, как функции общения используются в массовой коммуникации. 

Задание: Участникам предлагается создать рекламный текст или видеоролик, где будут 

задействованы информационная и эмоциональная функции. 

Презентация работы и обсуждение того, какие функции общения были использованы и как они 

повлияли на восприятие. 

Модуль III. Средства связи 

Тема 1. Средства общения в профессиональной сфере 

Средства общения в профессиональной сфере 

В профессиональной сфере используются разнообразные средства общения, обеспечивающие 

эффективное взаимодействие, обмен информацией и координацию действий между 

сотрудниками, руководством и партнёрами. Средства общения можно разделить на 

вербальные, невербальные и технические. 

1. Вербальные средства общения 

Вербальное общение в профессиональной среде включает использование устной и письменной 

речи. 

Устная речь 
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 Личные беседы 

 Прямое взаимодействие между сотрудниками или руководством (наставничество, 

обсуждение задач, переговоры). 

 Совещания и презентации 

 Формальный способ донесения информации до группы сотрудников. 

 Телефонные звонки и видеоконференции 

 Используются для обсуждения задач и принятия решений на расстоянии. 

Письменная речь 

 Документация 

 Официальные документы, отчёты, инструкции. 

 Деловая переписка 

 Электронные письма, служебные записки, коммерческие предложения. 

 Сообщения в мессенджерах 

 Быстрая коммуникация внутри команды. 

2. Невербальные средства общения 

Невербальное общение в профессиональной среде усиливает эффект вербального общения и 

помогает интерпретировать его содержание. 

 Жесты и мимика 

Выражение эмоций и отношение к сказанному через движения рук, выражение лица. 

 Интонация и тон голоса 

Важно в устном общении, особенно при проведении презентаций и переговоров. 

 Позы и осанка 

Демонстрируют уверенность, заинтересованность или открытость. 

 Внешний вид 

Соответствие дресс-коду и опрятный внешний вид играют важную роль в деловой среде. 

 Контакт глаз 

Устанавливает доверие и показывает внимание к собеседнику. 

3. Технические средства общения 

Современные технологии предоставляют широкий спектр инструментов для 

профессиональной коммуникации. 

Электронные средства 

Электронная почта 

Основной инструмент для формальной деловой переписки. 

Мессенджеры 

Для быстрого взаимодействия в командах (Slack, Microsoft Teams, Telegram). 

Видеоконференцсвязь 

Программы для проведения встреч и совещаний на расстоянии (Zoom, Google Meet, Microsoft 

Teams). 
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Документооборот и системы управления проектами 

Платформы для совместной работы и хранения документов (Google Workspace, SharePoint). 

Системы управления задачами и проектами (Trello, Asana, Jira). 

Презентационные средства 

Программное обеспечение для создания и демонстрации презентаций (PowerPoint, Canva, 

Prezi). 

Интерактивные доски и экраны. 

Телефонная связь 

Традиционная и IP-телефония для голосового общения. 

4. Средства массовой информации и корпоративные коммуникации 

 Корпоративные порталы и сайты. 

 Используются для информирования сотрудников и внешних партнёров. 

 Внутренние рассылки и бюллетени. 

 Распространяют важную информацию внутри компании. 

 Социальные сети и блоги. 

Для продвижения бренда компании, взаимодействия с клиентами и сотрудниками. 

Роль каждого средства в профессиональной сфере. 

Эффективность: выбор подходящего средства обеспечивает точность и быстроту передачи 

информации. 

Доступность: средства должны быть удобными и понятными для всех участников общения. 

Безопасность: важно учитывать конфиденциальность при использовании электронных 

средств. 

Контекст и форма: стиль и формат общения зависят от целей коммуникации и аудитории. 

Использование всех перечисленных средств общения в комплексе помогает наладить 

взаимодействие между сотрудниками, повысить производительность и создать комфортные 

условия для работы. 

Применяй знания 

1. Анализ каналов общения 

Цель: Научиться выбирать наиболее подходящее средство общения для профессиональных 

ситуаций. 

Задание: Участникам даются разные профессиональные ситуации (например, отправка отчёта 

руководителю, проведение встречи с командой, согласование с клиентом). 

Они должны выбрать наиболее эффективное средство общения (устное, письменное или 

визуальное) и объяснить свой выбор. 

Примеры ситуаций: 

 Подготовка отчёта о выполнении плана. 

 Экстренное уведомление о переносе совещания. 

 Представление новой идеи на собрании. 

 Разрешение конфликта между коллегами. 
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2. Создание профессионального письма 

Цель: Отработать навыки письменной коммуникации. 

Задание: Участникам предлагается написать письмо на заданную тему (например, запрос 

информации, деловое предложение, ответ на жалобу клиента). 

После выполнения задания письма анализируются по следующим критериям: 

 Чёткость и структура. 

 Вежливость и стиль. 

 Отсутствие ошибок. 

Пример темы: 

"Напишите письмо партнёру с предложением обсудить новое направление сотрудничества". 

3. Презентация идеи 

Цель: Научиться использовать средства визуальной коммуникации. 

Задание: Участникам предлагается представить профессиональную идею или проект с 

помощью визуальных средств (например, слайдов PowerPoint, схем, диаграмм). 

После презентации остальные участники оценивают: 

 Ясность и структура визуальных материалов. 

 Насколько они поддерживают содержание. 

 Общая презентация идеи. 

4. Ролевая игра: Деловая встреча 

Цель: Развить навыки устной коммуникации. 

Задание: Участники разыгрывают сценарий деловой встречи, где каждый получает свою роль 

(руководитель, сотрудник, клиент и т.д.). 

Задача — обсудить рабочую проблему и прийти к совместному решению. 

После игры проводится анализ, какие средства общения были использованы и насколько они 

оказались эффективными. 

Пример сценария: 

Обсуждение сроков выполнения проекта. 

Проведение интервью с новым сотрудником. 

5. Тренировка активного слушания 

Цель: Развить навыки восприятия информации и обратной связи в устной коммуникации. 

Задание: Участники делятся на пары. Один из них рассказывает о профессиональной ситуации 

(например, проблема на работе), а другой должен активно слушать, используя следующие 

техники: 

 Уточняющие вопросы. 

 Перефразирование услышанного. 

 Демонстрация эмпатии. 

После выполнения задания они обсуждают, насколько эффективно была воспринята 

информация. 

6. Обсуждение профессиональных ситуаций в группах 

Цель: Освоить средства коммуникации в групповых обсуждениях. 

Задание: Группы из 3–5 человек обсуждают профессиональную задачу (например, как 

улучшить взаимодействие в команде, как повысить продажи). 

Во время обсуждения они фиксируют: 
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 Какие средства общения использовались. 

 Какие из них оказались наиболее эффективными. 

После обсуждения участники делают выводы о важности сочетания средств общения. 

7. Исправление ошибок в профессиональной коммуникации 

Цель: Осознать типичные ошибки в общении и способы их устранения. 

Задание: Участникам предлагаются примеры профессиональных писем, сообщений или 

диалогов с ошибками (например, излишняя эмоциональность, нечеткая формулировка, ошибки 

в оформлении). 

Они должны исправить текст, сделав его более профессиональным. 

Пример: 

Оригинал: 

"Почему вы до сих пор не прислали отчёт? Я вас уже неделю жду!" 

Исправление: 

"Напоминаю, что срок предоставления отчёта истёк. Пожалуйста, пришлите его в ближайшее 

время." 

8. Работа с визуальной информацией 

Цель: Развить навыки восприятия и создания визуальной коммуникации. 

Задание: Участникам предлагаются сложные графики, диаграммы или инфографика. 

Они должны: 

 Проанализировать представленные данные. 

 Объяснить их содержание остальным участникам. 

 После анализа участники создают собственный визуальный материал по заданной теме. 

Пример задачи: 

"Создайте диаграмму, иллюстрирующую распределение бюджета на следующий месяц". 

9. "Плохая & хорошая коммуникация" 

Цель: Понять, как выбирать средства общения в зависимости от ситуации. 

Задание: Участники делятся на две группы. Одна группа составляет пример плохой 

профессиональной коммуникации, а другая — хорошей. 

После презентации своих примеров обсуждаются: 

 Какие средства общения использовались. 

 Что помогло или помешало успешному взаимодействию. 

10. Разработка коммуникационного плана 

Цель: Научиться использовать разные средства общения для достижения профессиональных 

целей. 

Задание: Участники составляют план коммуникации для заданной ситуации (например, 

внедрение нового проекта в компании). 

План должен включать: 

 Основные цели общения. 

 Выбор средств (устное, письменное, визуальное). 

 Краткие сообщения для каждого этапа. 

Пример ситуации: 

"Сообщить сотрудникам о новом формате работы и получить обратную связь". 
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Тема 2. Средства письменного общения 

Письменное общение предполагает передачу информации в зафиксированном виде с 

использованием текста. Оно является важным элементом взаимодействия в различных сферах 

— от личного до профессионального. Средства письменного общения разнообразны и зависят 

от целей, контекста и аудитории. 

Классификация средств письменного общения 

1. Традиционные средства письменного общения 

 Письма 

Личные письма: используются для общения с близкими людьми. 

Деловые письма: для формальной переписки с партнёрами, клиентами, органами власти. 

 Документы 

Официальные: контракты, указы, распоряжения, отчёты. 

Личные: заявления, резюме, рекомендательные письма. 

 Записки и заметки 

Краткие тексты для передачи информации на бумаге. 

 Дневники и журналы 

Используются для личного анализа, фиксации событий или профессионального учета. 

2. Современные электронные средства письменного общения 

 Электронная почта (E-mail) 

Официальная форма переписки в профессиональной среде. Быстрое и надёжное средство 

передачи текста, документов, ссылок. 

 Мессенджеры 

Программы для текстового общения в реальном времени (WhatsApp, Telegram, Viber). Удобны 

для неформального общения и оперативного решения рабочих вопросов. 

 Форумы и блоги 

Площадки для обсуждения идей и обмена опытом. 

 Социальные сети 

Инструмент для текстовой коммуникации с широкой аудиторией. 

Пример: публикации, комментарии, личные сообщения. 

 Электронные платформы для обучения Moodle, Google Classroom: предоставляют 

инструменты для обмена письменными заданиями, комментариями и обратной связью. 

3. Печатные средства письменного общения 

 Книги и учебники 

Обширные источники информации, предназначенные для обучения и саморазвития. 
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 Газеты и журналы 

Традиционные средства массовой информации. 

 Брошюры и буклеты 

Используются для рекламы или информирования. 

Роль письменного общения 

Передача информации. 

Обеспечивает точное изложение фактов и идей. 

Подходит для фиксации данных, инструкций, правил. 

Архивирование данных. 

Позволяет сохранять информацию для последующего использования. 

Установление формальных отношений. 

Особенно важно в деловой переписке и документации. 

Выражение эмоций. 

Письма, публикации или записи в блогах могут передавать чувства, настроение. 

Развитие культуры общения. 

Формирует нормы и традиции в социуме, способствует сохранению языкового богатства. 

Преимущества письменного общения 

 Долговечность 

Информация фиксируется в устойчивой форме и может быть использована позднее. 

 Точность и ясность 

Возможность структурировать и отредактировать текст перед его передачей. 

 Универсальность 

Подходит для разных сфер: от личного общения до профессионального. 

 Возможность анализа 

Получатель может внимательно изучить сообщение перед ответом. 

Недостатки письменного общения 

 Отсутствие немедленной обратной связи. 

 Затруднён процесс уточнения информации. 

 Требования к грамотности. 

 Для эффективного общения необходимо владеть языковыми нормами. 

 Медленность в традиционной форме 

 Доставка физических писем или документов занимает больше времени по сравнению с 

устной речью. 

 Искажение эмоций 

 Отсутствие невербальных компонентов может затруднить передачу тонких нюансов. 

 Советы для эффективного использования письменного общения. 

 Структурируйте текст. 

 Используйте абзацы, заголовки и списки. 

 Подбирайте стиль в зависимости от аудитории. 
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 Для официальных сообщений используйте формальный язык, а для личных — 

непринуждённый. 

 Проверяйте грамотность 

 Орфографические и пунктуационные ошибки могут снизить уровень доверия к тексту. 

 Будьте краткими 

 Излагайте мысли чётко и по делу. 

 Используйте дополнительные элементы 

 Для улучшения восприятия добавляйте иллюстрации, таблицы, диаграммы. 

Письменное общение остаётся важным элементом современной коммуникации, особенно в 

условиях активного развития цифровых технологий. 

Применяй знания 

1. Определение форм письменного общения 

Прочитайте список средств письменного общения: 

Электронная почта 

Социальные сети 

Мессенджеры 

Официальные письма 

Форумы и блоги 

СМС-сообщения 

Задание: Напишите, где чаще всего используются эти средства и какая у них основная цель 

(например, «электронная почта используется для официального общения в работе»). 

2. Составление электронного письма 

Представьте, что вы пишете письмо своему преподавателю/коллеге: 

Тема: «Просьба о дополнительной информации» 

Задание: Напишите вежливое приветствие. 

Объясните цель письма (кратко). 

Сформулируйте 2-3 вопроса. 

Завершите письмо вежливым заключением. 

3. Анализ стилей общения 

Пример: Сообщение в мессенджере: «Привет! Забежишь сегодня на встречу?» 

Электронное письмо: «Здравствуйте! Напоминаю, что сегодня состоится встреча. Будете ли вы 

присутствовать?» 

Задание: Определите разницу в стиле и цели общения. Какие элементы формальности или 

неформальности использованы? 

4. Написание сообщения в социальных сетях 

Представьте, что вы пишете пост в социальной сети для сбора мнений: 

Тема: «Какой ваш любимый способ письменного общения?» 

Задание: Напишите 3-4 предложения, которые привлекут внимание и мотивируют читателей 

оставить комментарий. Используйте дружелюбный и неформальный стиль. 
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5. Корректировка текста 

Пример текста: «Здрвствуйте! я бы хотел узнать по поводу работы. можно ли мне прийти 

завтра?» 

Задание: Исправьте ошибки и сделайте текст более вежливым и профессиональным. 

6. Создание шаблонов 

Составьте шаблоны для: 

Официального письма. 

Напоминания о встрече. 

Сообщения другу. 

Обратите внимание на структуру и стиль в зависимости от ситуации. 

7. Переписка в разных стилях 

Выберите одну ситуацию (например, запрос информации). 

Напишите сообщение в трех вариантах: 

 Официальное письмо. 

 Сообщение в мессенджере. 

 Публикация в социальной сети. 

Тема 3. Средства визуальной коммуникации 

Визуальная коммуникация — это способ передачи информации с использованием визуальных 

элементов: изображений, графиков, символов, текстов, цветов и других визуальных 

компонентов. Она играет важную роль в профессиональной, образовательной и повседневной 

деятельности, обеспечивая быстрое восприятие и запоминание информации. 

Основные средства визуальной коммуникации 

1. Графические элементы 

Изображения 

Фотографии, рисунки, иллюстрации. 

Используются для передачи идей, эмоций или для уточнения текста. 

Пример: реклама, статьи, презентации. 

Иконки и пиктограммы 

Простейшие символы, передающие определённое значение. 

Пример: знаки безопасности, кнопки интерфейса. 

Логотипы 

Графическое представление бренда или компании. 

Пример: логотипы компаний в рекламе или деловой документации. 

2. Информационная графика 

Графики и диаграммы 

Линейные графики, столбчатые диаграммы, круговые диаграммы и другие. 

Пример: представление статистики, анализ данных. 
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Карты и схемы 

Используются для визуализации маршрутов, территорий или структуры. 

Пример: карты Google, схемы метро, план помещений. 

Инфографика 

Комбинация текста, изображений и графиков для компактной и наглядной подачи 

информации. 

Пример: инфографика в СМИ, социальных сетях, маркетинговых материалах. 

3. Текстовые визуальные элементы 

Шрифты и типографика 

Дизайн и стиль текста для акцентирования внимания. 

Пример: заголовки, рекламные слоганы. 

Цветовая кодировка 

Использование цветов для обозначения категории или значения. 

Пример: красный для предупреждений, зелёный для подтверждений. 

4. Анимация и видео 

Видео и мультимедиа 

Используются для динамической подачи информации. 

Пример: обучающие видео, рекламные ролики. 

Анимация и GIF 

Короткие анимации для привлечения внимания или пояснения. 

Пример: анимация в социальных сетях, инфографике. 

5. Презентационные средства 

Слайды и презентации 

Программы для создания презентаций (PowerPoint, Canva, Keynote). 

Пример: деловые презентации, образовательные лекции. 

Интерактивные доски 

Используются для совместной работы в реальном времени. 

Пример: интерактивные доски в Zoom, Miro. 

6. Средства массовой информации и дизайна 

Рекламные материалы 

Баннеры, плакаты, постеры. 

Пример: наружная реклама, афиши мероприятий. 

Социальные сети 

Посты, мемы, сторис с акцентом на визуальный контент. 

Пример: Instagram, Pinterest. 

 

Функции визуальной коммуникации 

Информативная 

Передача информации быстро и понятно. 

Пример: диаграммы и инфографика. 



29 
 

Эмоциональная 

Выражение и усиление эмоций через образы, цвета, формы. 

Пример: фотографии, рекламные ролики. 

Эстетическая 

Привлечение внимания и создание приятного визуального впечатления. 

Пример: дизайн сайтов, оформление витрин. 

Организационная 

Структурирование данных и упрощение их восприятия. 

Пример: схемы, таблицы, карты. 

Социальная 

Способствует созданию культурного контекста, формированию мнений. 

Пример: социальные плакаты, посты на актуальные темы. 

Преимущества визуальной коммуникации 

Быстрота восприятия: информация воспринимается быстрее, чем текст. 

Эффективность: сложные данные представляются в простой и понятной форме. 

Универсальность: подходит для аудитории с различным уровнем подготовки. 

Эмоциональность: вызывает сильное впечатление и запоминается надолго. 

Недостатки визуальной коммуникации 

Ограниченность контекста: без пояснительного текста может быть сложно интерпретировать. 

Зависимость от качества: плохой дизайн снижает эффективность восприятия. 

Культурные различия: значения цветов или символов могут варьироваться в разных культурах. 

Рекомендации по эффективному использованию визуальных средств 

Соблюдайте баланс 

Не перегружайте визуальные материалы избыточными элементами. 

Используйте понятные символы 

Убедитесь, что графика и пиктограммы легко интерпретируются. 

Придерживайтесь единого стиля 

Это помогает создать гармоничный визуальный образ. 

Добавляйте пояснения 

Если визуализация сложная, снабжайте её краткими комментариями. 

Учитывайте аудиторию 

Настраивайте дизайн и содержание под интересы и уровень подготовки зрителей. 

Визуальная коммуникация является неотъемлемой частью современных способов 

взаимодействия, особенно в маркетинге, образовании и медиа. Её грамотное использование 

повышает ясность и запоминаемость сообщений. 
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Применяй знания 

1. Создание инфографики 

Цель: Научиться использовать инфографику для упрощения сложной информации. 

Задание: Участникам предлагается представить сложную информацию (например, 

процесс работы в компании, анализ рынка, или результаты исследования) и представить её в 

виде инфографики. 

Для этого они могут использовать графики, диаграммы, иконки, цветовые схемы и 

другие визуальные элементы. 

После выполнения задания проводится обсуждение, насколько успешно была 

визуализирована информация и какие элементы инфографики оказались наиболее полезными. 

Пример задачи: 

"Представьте процесс найма нового сотрудника в виде инфографики, начиная с подачи 

заявки до финального интервью". 

 

2. "Загадки с изображениями" 

Цель: Развить навыки интерпретации визуальной информации. 

Задание: Участникам показываются картинки, на которых изображены различные 

ситуации или объекты (например, фотографии, схемы). 

Задача — интерпретировать эти изображения и попытаться понять, какую информацию 

или сообщение они передают. 

После выполнения задания группа обсуждает, какие элементы изображения были 

ключевыми для понимания сообщения. 

Пример: 

Изображение группы людей, обсуждающих документ, может быть интерпретировано 

как ситуация обсуждения нового проекта или стратегии. 

3. Анализ рекламы 

Цель: Научиться анализировать визуальные средства, используемые в рекламе. 

Задание: Участникам предлагается проанализировать рекламные материалы (баннеры, 

постеры, видеорекламу) известных брендов. 

Нужно обратить внимание на использование цветов, шрифтов, изображений, логотипов 

и других визуальных элементов, которые направлены на привлечение внимания и донесение 

ключевого сообщения. 

Затем участники должны предложить улучшения для выбранной рекламы, объяснив, 

как они могут улучшить визуальную коммуникацию. 

Пример задания: 

"Проанализируйте рекламный баннер мобильного оператора. Какие визуальные 

элементы используются для привлечения внимания и убеждения покупателей?" 

4. Презентация с использованием визуальных средств 

Цель: Научиться эффективно использовать визуальные средства в презентациях. 
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Задание: Участникам предлагается подготовить короткую презентацию на заданную 

тему (например, о новом продукте или услуге) с использованием визуальных элементов, таких 

как графики, схемы и изображения. 

Во время презентации важно, чтобы визуальные средства дополняли, а не перегружали 

информацию. 

После каждой презентации участники обсуждают, какие визуальные средства были 

использованы наиболее эффективно, и что можно было бы улучшить. 

Пример задания: 

"Подготовьте презентацию о трендах в области технологий, используя графики и 

изображения для иллюстрации ключевых идей". 

5. "Передача сообщения без слов" 

Цель: Развить навыки передачи информации через визуальные элементы. 

Задание: Участникам дается ситуация, которую нужно донести без использования слов 

(только через визуальные средства: рисунки, символы, жесты). 

Задача — создать сообщение, которое будет понятно другим участникам, используя 

только визуальные средства, например, создать картину или схему, которая объясняет процесс 

или идею. 

После выполнения задания проводится обсуждение, насколько эффективно были 

использованы визуальные элементы для донесения сообщения. 

Пример задания: 

"Изобразите процесс коммуникации в команде с помощью рисунков, 

символизирующих участников и их взаимодействие". 

6. Сравнение визуальных стилей 

Цель: Научиться анализировать разные визуальные стили и их влияние на восприятие 

информации. 

Задание: Участникам показываются два или более визуальных стиля, например, два 

разных дизайна сайта или два рекламных баннера с разными цветовыми схемами. 

Задача участников — сравнить, какой стиль выглядит более привлекательно и какие 

визуальные элементы в каждом из стилей помогают (или мешают) восприятию информации. 

После анализа участники могут предложить улучшения для каждого из стилей. 

Пример задания: 

"Сравните два дизайна сайта компании: один использует яркие цвета и большие 

изображения, а другой — более строгий и минималистичный. Какой стиль более эффективен 

для вашего восприятия?" 

7. Визуальная расшифровка диаграмм 

Цель: Научиться читать и интерпретировать визуальные данные. 

Задание: Участникам даются сложные диаграммы, графики или таблицы с данными, 

которые нужно расшифровать и представить в виде простого сообщения. 

Задача — понять, что показывают диаграммы, и объяснить, какие выводы можно 

сделать из представленных данных. 

После выполнения задания группа обсуждает, какие визуальные элементы были 

ключевыми для анализа данных. 

Пример задания: 
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"Представьте себе диаграмму, показывающую темпы роста продаж по месяцам. Каковы 

основные тенденции, и как это влияет на стратегию бизнеса?" 

8. Применение символов и иконок 

Цель: Научиться использовать символы и иконки для улучшения визуальной 

коммуникации. 

Задание: Участникам предлагается создать визуальное сообщение или схему с 

использованием символов и иконок, которые помогают передавать информацию. 

Важно, чтобы иконки были понятными и точными для целевой аудитории. 

После выполнения задания проводится анализ, насколько эффективно символы и 

иконки помогли передать нужную информацию. 

Пример задания: 

"Создайте визуальную инструкцию по использованию нового продукта, используя 

иконки для обозначения разных этапов использования". 

9. Письмо с визуальными элементами 

Цель: Научиться комбинировать текст и визуальные элементы для улучшения 

восприятия информации. 

Задание: Участникам предлагается написать письмо или сообщение с включением 

визуальных элементов: например, инфографики, диаграмм, фотографий. 

После выполнения задания проводится анализ, насколько визуальные элементы 

помогли лучше донести информацию, и как они были встроены в текст. 

Пример задания: 

"Напишите письмо партнёру, в котором представьте финансовые результаты за квартал, 

добавив диаграмму для наглядности". 

             Модуль IV. Письменное общение 

Тема 1. Правила составления письменного общения 

Письменное общение требует внимания к деталям, ясности и корректности, особенно если оно 

адресовано разным аудиториям (коллегам, друзьям, руководству и т. д.). Вот основные 

правила: 

1. Определите цель общения 

Прежде чем писать, ответьте на вопросы: 

Что я хочу сообщить? 

Какую реакцию ожидаю? (ответ, действие, подтверждение и т. д.) 

Какая информация важна для адресата? 

2. Учитывайте аудиторию 

Официальное общение: Соблюдайте деловой стиль, избегайте эмоциональных фраз. 

Неофициальное общение: Можно использовать более свободный стиль, эмоциональные 

выражения. 

Примеры: 
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Для руководителя: «Добрый день, [Имя Отчество]. Просьба рассмотреть предложение по 

следующему вопросу...» 

Для друга: «Привет! Ты помнишь, что завтра встреча в 18:00?» 

3. Структурируйте сообщение 

Хорошо структурированный текст проще читать и понимать. 

Приветствие: 

Официально: «Добрый день, уважаемый [Имя Отчество]!» 

Неофициально: «Привет!» 

Цель: Укажите суть сообщения сразу. Например: 

«Я пишу, чтобы уточнить детали...» 

Основная часть: Приведите детали, аргументы, вопросы. 

Заключение: Сделайте вывод, задайте вопрос или поблагодарите. 

4. Пишите кратко и ясно 

Избегайте «воды». Каждый абзац должен содержать одну основную мысль. 

Уточняйте важные моменты, но избегайте избыточной информации. 

5. Будьте вежливы 

Используйте формулировки, выражающие уважение: «Пожалуйста», «Спасибо», «Буду 

признателен». 

Даже в случае споров оставайтесь корректными. 

Пример: 

Вместо: «Вы опять не сделали вовремя!» 

Напишите: «Хотел бы уточнить, получится ли завершить работу в указанные сроки?» 

6. Грамотность и стиль 

Проверьте текст на орфографические и пунктуационные ошибки. 

Используйте профессиональную лексику для официального общения. 

Убедитесь, что текст звучит логично. 

7. Форматирование 

Разделяйте текст на абзацы, не делайте «стен текста». 

Используйте списки, если перечисляете несколько пунктов. 

Выделяйте ключевые моменты (жирным, курсивом) при необходимости. 

8. Этика общения 

Избегайте сарказма, грубости и двусмысленности. 

Не пишите слишком эмоционально или агрессивно. 

Пример: 

Вместо: «Ты что, не понимаешь?!» 

Напишите: «Думаю, стоит еще раз обсудить этот момент, чтобы прояснить детали.» 

9. Проверьте перед отправкой 

Убедитесь, что сообщение понятно. 

Проверьте формат, грамотность и логику. 

Пример письма 

Тема: Напоминание о встрече 
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Сообщение: 

Добрый день, [Имя]! 

Напоминаю, что наша встреча запланирована на [дата, время]. Место проведения: 

[адрес/онлайн-ссылка]. Если у вас возникли вопросы, пожалуйста, сообщите. 

Заранее спасибо! 

С уважением, [Ваше имя]. 

Применяй знания 

1. Распознайте ошибки 

Прочитайте текст ниже и исправьте ошибки в структуре, стиле или грамотности: 

Текст: 

Привет, хочу узнать, когда ты там сможешь подписать документы? Надо срочно, ну, в течение 

дня сделай. А если не успеешь, напиши мне в мессенджер. Ок? 

Задание: Определите, что в тексте не соответствует правилам письменного общения. 

Напишите исправленный вариант в официальном стиле. 

 

2. Выберите правильную структуру 

Определите, какая структура подходит для каждого сообщения: 

Вам нужно сообщить руководству о результатах собрания. 

Вы хотите попросить коллегу отправить отчет. 

Необходимо уведомить сотрудников о времени следующего собрания. 

Задание: 

Выберите: протокол, служебная записка или письмо-уведомление. 

Напишите пример текста для каждого случая. 

3. Составьте сообщение по шаблону 

Используйте предложенную структуру для составления служебной записки: 

Шаблон: 

Кому: [ФИО и должность адресата] 

От кого: [Ваши ФИО и должность] 

Тема: [Краткое описание сути] 

Текст: [Суть запроса или сообщения] 

Дата и подпись. 

Задание: Напишите служебную записку с просьбой предоставить данные о результатах продаж 

за месяц. 

Напишите записку с предложением внести изменения в рабочий график. 

4. Улучшите текст 

Прочитайте неструктурированный текст и приведите его в соответствие с правилами: 

Текст: Добрый день! Хочу напомнить, что у нас завтра встреча в 10 утра, если кто-то не может 

— пишите заранее. Будем обсуждать новый проект. Не забудьте документы. 

Задание: Разделите текст на логические части (введение, основная часть, заключение). 

Перепишите текст в структурированной форме. 
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5. Найдите ошибки в формате 

Ниже представлен текст. Найдите ошибки в оформлении: 

Пример: 

Служебная записка 

Кому: Петрову 

От кого: Иванов 

Прошу сделать копии документов. 

Дата: 12.12.2024 

Задание: Перепишите текст, чтобы он соответствовал правилам оформления (полные имена, 

корректная структура). 

6. Напишите отчет 

Представьте, что вы провели исследование по оценке удовлетворенности сотрудников 

условиями труда. 

Напишите краткий отчет по следующему плану: 

 Цель исследования. 

 Краткое описание процесса. 

 Результаты (включите цифры или факты). 

 Рекомендации. 

7. Различие стилей общения 

Напишите один и тот же текст для двух аудиторий: 

 

 Для коллеги (неофициальный стиль). 

 Для руководителя (официальный стиль). 

Пример ситуации: 

Вы хотите напомнить человеку, что завтра нужно подготовить отчет. 

Тема 2. Формы письменного общения  

(протокол, записка, отчет) 

Формы письменного общения могут различаться в зависимости от целей, аудитории и 

контекста. Каждая форма имеет свои особенности структуры, языка и оформления. Вот 

основные формы письменного общения, такие как протокол, записка и отчет: 

1. Протокол 

Протокол — это документ, фиксирующий ход и результаты собраний, совещаний, заседаний. 

Основные характеристики: 

Цель: Официальная регистрация событий, обсуждений, решений. 

Стиль: Официальный, лаконичный, нейтральный. 

Содержание: Фиксация фактов без оценок или интерпретаций. 

Структура протокола: 

Шапка: 
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Название документа («Протокол») и номер. 

Дата и место проведения. 

Введение: 

Список участников. 

Повестка дня. 

Основная часть: 

Фиксация хода обсуждений. 

Принятые решения (по каждому пункту повестки). 

Заключение: 

Подписи участников или председателя. 

Пример: 

Протокол № 12 

Собрания проектной группы 

Дата: 12 декабря 2024 г. 

Место: Конференц-зал 3 

Присутствовали: 

Иванов И.И., Петрова Е.В., Сидоров К.А. 

Повестка дня: 

Обсуждение текущих задач проекта. 

Распределение ролей на следующий этап. 

Ход заседания: 

Иванов И.И. сообщил о текущем статусе задач... 

Было принято решение назначить ответственного за... 

Принято: 

Утвердить сроки завершения текущего этапа — 20 декабря 2024 г. 

Подписи: 

2. Служебная записка 

Служебная записка — это внутренний документ, используемый для коммуникации между 

сотрудниками или подразделениями. 

Основные характеристики: 

Цель: Информирование, запрос или инициирование действия. 

Стиль: Деловой, краткий. 

Содержание: Конкретное и лаконичное изложение сути вопроса. 

Структура служебной записки: 

Адресат: Указывается должность и фамилия получателя. 

Отправитель: Указывается должность и фамилия отправителя. 

Тема: Краткое указание сути записки. 

Текст: Изложение сути (просьба, информация, предложение). 

Подпись: Отправитель, дата. 

Пример: 

Служебная записка 

Кому: Начальнику отдела логистики Петрову А.А. 

От кого: Менеджера отдела закупок Ивановой Е.С. 
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Тема: Запрос информации о доставке 

Текст: 

Прошу предоставить информацию о сроках доставки материалов по заказу № 12345 от 10 

декабря 2024 года. 

С уважением, 

Подпись: Иванова Е.С. 

Дата: 12.12.2024 

3. Отчет 

Отчет — это документ, содержащий информацию о выполненной работе, достижениях или 

результатах анализа. 

Основные характеристики: 

Цель: Представление результатов деятельности, анализа или выполнения задач. 

Стиль: Деловой, строгий, аналитический. 

Содержание: Подробное изложение фактов, выводов, рекомендаций. 

Структура отчета: 

Шапка: 

Название («Отчет о...»). 

Автор, дата составления. 

Введение: 

Цель и задачи отчета. 

Краткая информация о контексте. 

Основная часть: 

Описание работы или анализа. 

Факты, цифры, данные, графики (при необходимости). 

Заключение: 

Итоги работы. 

Рекомендации, выводы. 

Приложения (если есть): 

Таблицы, графики, схемы и другие материалы. 

Пример: 

Отчет о проведении маркетинговой кампании 

Автор: Иванов И.И. 

Дата: 12.12.2024 

Введение: 

Маркетинговая кампания проводилась в рамках продвижения нового продукта с целью 

увеличения продаж на 15%. 

Основная часть: 

Кампания длилась с 1 ноября по 30 ноября. 

Использовались следующие каналы: соцсети, таргетированная реклама, email-рассылки. 

Результаты: 

Прирост продаж составил 18%. 

Привлечено 1 200 новых клиентов. 

Заключение: 
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Цели кампании достигнуты. Рекомендуется усилить таргетированную рекламу на следующих 

этапах. 

Приложение: 

Таблицы результатов. 

Графики посещаемости сайта. 

Эти три формы являются основными в письменном общении. Они помогают 

структурировать информацию, обеспечивая точность и ясность изложения. 

Применяй знания 

1. Определите форму документа 

Прочитайте описание ситуации и определите, какая форма письменного общения наиболее 

подходит: 

 Вы присутствовали на совещании отдела и хотите зафиксировать принятые решения. 

Вам нужно запросить у коллеги информацию о выполнении задач. 

Требуется представить руководству анализ эффективности рекламной кампании. 

Задание: 

Укажите, что подойдет: протокол, записка или отчет. 

Кратко объясните свой выбор. 

2. Заполните пропуски 

В представленном тексте пропущены части. Вставьте недостающие элементы. 

Пример: 

Протокол №___ 

Собрания отдела маркетинга 

Дата: ___ 

Место: ___ 

Присутствовали: 

Повестка дня: 

Принято: 

Утвердить ___ 

Назначить ответственного за ___ 

Подпись: ___ 

Задание: Заполните пропуски, исходя из предполагаемого контекста. 

3. Исправьте ошибки в форме документа 

Прочитайте текст и найдите ошибки в оформлении: 

Пример: 

Служебная записка 

Кому: директору Петрова 

От кого: менеджер Иванов 

Прошу рассмотреть вариант улучшения плана продаж. 

Иванов 

Задание: 
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Найдите и исправьте ошибки (например, неправильные должности, недостаток данных). 

Приведите текст в соответствие с правилами. 

4. Напишите служебную записку 

Составьте служебную записку по следующей задаче: 

Ситуация: Вы хотите уведомить начальника отдела о необходимости покупки нового 

оборудования для работы. 

Шаблон: 

Кому: [ФИО и должность адресата] 

От кого: [Ваши ФИО и должность] 

Тема: [Краткое описание сути] 

Текст: [Аргументы и суть предложения] 

Подпись и дата. 

5. Напишите протокол 

Опишите итоги вымышленного собрания по предложенной структуре: 

Дата и место проведения. 

Список участников. 

Повестка дня (например, обсуждение плана на год). 

Решения, принятые по каждому вопросу. 

Подписи. 

6. Составьте отчет 

Напишите отчет на основе следующей задачи: 

Ситуация: Вы проанализировали выполнение плана продаж за последний месяц. Результаты 

показывают: 

Выполнение плана — 90%. 

Причины невыполнения: нехватка материалов, задержка доставки. 

Предложения: улучшить логистику и увеличить запасы материалов. 

Шаблон отчета: 

Введение (цель и задачи анализа). 

Основная часть (данные, результаты). 

Заключение (выводы и рекомендации). 

 

7. Распределите тексты по формам 

Прочитайте отрывки и определите, к какой форме письменного общения они относятся: 

 "Собрание отдела прошло 12 декабря 2024 года в 10:00. Обсуждались вопросы плана 

продаж..." 

 "Прошу вас предоставить данные о выполнении задач по проекту за текущий месяц." 

 "В рамках анализа маркетинговой кампании было выявлено, что увеличение бюджета 

на рекламу повысило охват аудитории на 25%." 

Задание: 

Определите, что это: протокол, записка или отчет. Объясните, как вы это поняли. 
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8. Найдите нарушения структуры 

Прочитайте следующий текст: 

Пример: 

Протокол собрания 

Дата: 12.12.2024 

Место: Конференц-зал 

Присутствовали: 

Иванов, Сидоров 

Повестка дня: 

План работы. 

Обсуждение новых задач. 

Решения: 

Не было принято. 

Задание: 

Найдите, что в структуре текста нарушено или отсутствует (например, нет подписей, фамилии 

не полные). 

Приведите документ в порядок. 

9. Составьте протокол 

Ситуация: 

Представьте, что вы присутствовали на совещании. Ниже приведены основные моменты, 

которые нужно включить в протокол. 

Данные: 

Дата: 14 декабря 2024 г. 

Место: конференц-зал компании. 

Присутствовали: Иванов И.И., Петрова Е.В., Сидоров К.А. 

Повестка дня: 

Обсуждение текущих задач. 

Распределение обязанностей по новому проекту. 

Принятые решения: 

Утвердить сроки завершения проекта — до 31 января 2025 г. 

Назначить Петрову Е.В. ответственной за коммуникации. 

Задание: 

Составьте протокол на основе указанных данных, соблюдая структуру: 

Шапка документа. 

Список участников и повестка дня. 

Ход обсуждения и решения. 

10. Напишите служебную записку 

Ситуация: 

Вам нужно сообщить руководителю о необходимости заказать новое оборудование для офиса. 

Задание: 

Используйте стандартную структуру служебной записки: 

Кому (ФИО и должность адресата). 

От кого (ваши ФИО и должность). 

Тема. 
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Текст (кратко и по существу). 

Дата и подпись. 

Укажите причину запроса и ожидаемые сроки выполнения. 

Модуль V.  Невербальное общение 

Тема 1. Язык тела 

Язык тела – это невербальный способ общения, который включает жесты, мимику, позу, 

движения и другие физические проявления, помогающие передать эмоции, намерения и 

мысли. Часто он дополняет или заменяет устную речь, и в общении играет не меньшую роль, 

чем слова. 

Основные элементы языка тела 

Мимика (выражение лица): Передает основные эмоции: радость, грусть, удивление, гнев, 

страх, отвращение. 

Например, улыбка демонстрирует дружелюбие, а нахмуренные брови — недовольство. 

Жесты: Подчеркивают или заменяют слова (например, кивок вместо «да», мах рукой как 

прощание). 

Бывают культурно специфичными (например, жест «ок» в одной стране может быть 

нейтральным, а в другой — оскорбительным). 

Позы: 

Открытая поза (руки не скрещены, расслабленное положение) говорит о доступности и 

уверенности. 

Закрытая поза (скрещенные руки или ноги) может выражать защиту, напряжение или 

недоверие. 

Движения тела: 

Постоянное движение (покачивание ногой, постукивание пальцами) может указывать на 

беспокойство или нетерпение. 

Плавные и уверенные движения говорят о спокойствии и уверенности. 

Зрительный контакт: 

Установление и поддержание контакта глазами демонстрирует интерес и искренность. 

Избегание взгляда может говорить о стеснительности, недоверии или обмане. 

Пространство и дистанция: 

 Интимная зона (до 50 см) — для близких людей. 

 Личная зона (50 см — 1,2 м) — для друзей, коллег. 

 Социальная зона (1,2 м — 3 м) — для официального общения. 

Интонация и скорость речи (паралингвистика): 

Хотя это не чисто язык тела, тон, громкость и темп речи тесно связаны с невербальным 

общением. 

Значение языка тела в общении 
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Дополнение к словам: 

Подчеркивает эмоции, делает сообщение более убедительным. 

Пример: слова «я рад тебя видеть» с улыбкой звучат искреннее. 

Заменяет слова: 

В шумной обстановке или без возможности говорить. 

Пример: поднятый большой палец как знак одобрения. 

Выдает истинные чувства: 

Люди часто контролируют слова, но язык тела бывает более искренним. 

Пример: человек говорит, что он спокоен, но его дрожащие руки и нервное поведение говорят 

об обратном. 

Типичные ошибки в интерпретации языка тела 

Универсальность: 

Не все жесты или выражения лица универсальны. Например, в разных культурах один и тот 

же жест может иметь разное значение. 

Вырывание из контекста: 

Один элемент (например, скрещенные руки) не всегда означает защиту; возможно, человеку 

просто холодно. 

Стереотипы: 

Предположение, что определённый жест или поза всегда значат одно и то же. 

Как улучшить свое владение языком тела 

Наблюдайте за другими: 

Обращайте внимание на невербальное поведение людей и пытайтесь понять их эмоции и 

намерения. 

Контролируйте свое поведение: 

Следите за своей позой, жестами, мимикой, особенно в важных ситуациях (например, при 

собеседовании). 

Зеркалирование: 

Ненавязчиво копируйте позу или жесты собеседника. Это помогает установить доверие. 

Работайте над зрительным контактом: 

Научитесь поддерживать баланс между вниманием и комфортом, не переусердствуя. 

Пример практического использования языка тела 

В деловом общении: 

Прямая осанка, открытая поза, уверенный зрительный контакт и умеренные жесты говорят о 

профессионализме и уверенности. 

В личной беседе: 

Улыбка, наклон корпуса к собеседнику и расслабленное положение рук создают атмосферу 

доверия и симпатии. 

Язык тела – мощный инструмент, который помогает лучше понимать собеседников и себя, 

а также строить успешные отношения в разных сферах жизни. 
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Применяй знания 

1.  Интерпретация языка тела 

Смотрите видеоролики или наблюдайте за людьми в реальной жизни (например, в кафе или на 

встрече). 

Отмечайте: 

Какую позу занимают люди? 

Какие жесты они используют? 

Какая у них мимика? 

Какова дистанция между собеседниками? 

Задание: 

Попробуйте угадать, что чувствует человек или о чем идет разговор. Затем проверьте свои 

предположения, если это возможно. 

2.  Зеркалирование 

Попросите друга или коллегу сыграть роль собеседника. 

Во время общения попробуйте ненавязчиво повторять его позы, жесты и мимику. 

Цель: 

Почувствовать, как зеркалирование помогает установить контакт и выстроить доверие. 

3. Распознавание эмоций 

Используйте фотографии или видео людей с разными эмоциями (радость, гнев, удивление, 

грусть). 

Попробуйте определить эмоцию, основываясь на выражении лица, жестах и позе. 

Усложнение: 

Обратите внимание на микровыражения (мимолетные изменения лица), которые могут 

выражать истинные чувства. 

4. Чтение по позам 

Смотрите на изображение человека в определенной позе (например, скрещенные руки, наклон 

вперед). 

Ответьте на вопросы: 

Как вы думаете, этот человек расслаблен, насторожен или напряжен? 

Проявляет ли он интерес или равнодушие? 

Пример позы: 

Человек сидит с прямой спиной, руки на коленях, наклонился вперед. Вопрос: Каковы его 

эмоции? 

5. Контроль собственного языка тела 

Встаньте перед зеркалом или запишите себя на видео. 

Потренируйтесь: 

Улыбаться естественно. 

Демонстрировать уверенную позу (спина прямая, руки расслаблены). 

Использовать открытые жесты (ладони открыты, руки не скрещены). 
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Цель: Понять, как вы выглядите со стороны и научиться управлять своими невербальными 

сигналами. 

6. Тренировка зрительного контакта 

С другом или коллегой: установите зрительный контакт и поддерживайте его в течение 30 

секунд. 

Обратите внимание, комфортно ли вам, и что вы чувствуете. 

Усложнение: Попробуйте использовать зрительный контакт в разговоре с незнакомыми 

людьми, сохраняя баланс между вниманием и комфортом. 

7. Ролевые игры 

Сыграйте с другом или группой участников следующие ситуации: 

 Вы уверенно презентуете проект. 

 Вы слушаете с интересом. 

 Вы защищаете свою точку зрения. 

Остальные участники наблюдают за вашей осанкой, жестами и мимикой, давая обратную 

связь. 

Цель: Понять, какие сигналы вы передаете собеседникам и как их улучшить. 

8. Изменение настроения через позу 

Встаньте в «уверенную позу»: ноги на ширине плеч, руки на бедрах или опущены, спина 

прямая. 

Держите эту позу 2 минуты, глубоко дышите. 

Задание: Опишите свои ощущения до и после упражнения. Чувствуете ли вы себя увереннее? 

9. Понимание дистанции 

В парах потренируйтесь подходить друг к другу, наблюдая, когда становится некомфортно. 

Определите: 

 Где начинается личная зона. 

 Где заканчивается социальная зона. 

Цель: Научиться уважать пространство других людей и использовать это знание в общении. 

10. Анализ публичных выступлений 

Посмотрите запись выступления известного оратора или политика. 

Проанализируйте: 

 Как он использует жесты? 

 Какие позы и движения подчеркивают его слова? 

Уверенность и искренность оратора. 

Задание: Попробуйте использовать те же техники в своем выступлении. 
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Тема 2. Жесты 

Жесты — это движения тела, преимущественно рук, которые используются для передачи 

информации, выражения эмоций или подкрепления речи. Жесты играют важную роль в 

общении, дополняя слова или заменяя их. 

Классификация жестов 

Коммуникативные (объяснительные) жесты: 

Жесты, которые используются для передачи определённого значения. 

Пример: поднятый большой палец («всё отлично»), кивок головой («да»). 

Эмоциональные жесты: 

Выражают чувства или настроение. 

Пример: разведение руками в стороны (удивление), сжатие кулаков (гнев). 

Регуляторные жесты: 

Используются для управления общением. 

Пример: поднятая ладонь (призыв остановиться или замолчать), указание рукой в сторону 

(направление). 

Иллюстрирующие жесты: 

Сопровождают речь, подчёркивая или поясняя сказанное. 

Пример: показ пальцем на предмет, жесты «больше/меньше». 

Жесты-заменители: 

Полностью заменяют слова. 

Пример: взмах рукой вместо «до свидания». 

Культурные жесты: 

Уникальны для определённых культур. 

Пример: поклон в Японии как знак уважения. 

Примеры распространённых жестов 

 Открытая ладонь: Символ честности и открытости. 

 Скрещенные руки на груди: Защитная поза, демонстрирующая закрытость или 

недоверие. 

 Пожатие плечами: Выражение неопределённости или безразличия. 

 Поднятый указательный палец: Акцент на важности или стремление привлечь 

внимание. 

 Мах рукой: Жест приветствия или прощания. 

 Постукивание пальцами по столу: Выражает нетерпение или раздражение. 

 Показ большого пальца вверх: Знак одобрения (но в некоторых культурах может быть 

оскорбительным). 

 Жест «ок» (округлённый большой и указательный палец): В большинстве стран 

символизирует «всё хорошо», но в некоторых культурах может означать совершенно 

другое. 
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Значение жестов в общении 

Дополнение речи: Жесты усиливают эмоции и делают высказывание более выразительным. 

Замена речи: В шумной обстановке или на расстоянии жесты могут полностью заменить слова. 

Выражение истинных эмоций: Даже если человек говорит одно, его жесты могут выдавать 

настоящие чувства. 

Установление контакта: Жесты помогают создать доверительную атмосферу. 

Ошибки в интерпретации жестов 

Игнорирование культурных различий: 

Один и тот же жест может иметь противоположные значения в разных культурах. Например, 

кивок в Болгарии означает «нет», а не «да». 

Изолированный анализ: Оценка только одного жеста без учёта контекста может привести к 

неправильным выводам. 

Ложные стереотипы: Не все жесты универсальны или одинаково значимы для каждого 

человека. 

Как развить навыки использования жестов 

Практика перед зеркалом или запись видео: Отрабатывайте выразительность жестов, чтобы 

сделать их естественными. 

Изучение культурных особенностей: Узнайте, какие жесты приняты или запрещены в разных 

странах. 

Контроль жестов в общении: Избегайте закрытых или напряжённых жестов, если хотите 

показаться открытым и уверенным. 

Иллюстрация речи: Используйте жесты для подчёркивания ключевых моментов или 

привлечения внимания. 

Упражнения для практики жестов 

Тренировка иллюстрирующих жестов: 

Выберите произвольный текст (например, рассказ или стихотворение) и попробуйте 

сопровождать его жестами. 

Ролевые игры: 

В паре разыграйте ситуации, где жесты заменяют слова (например, попросить помощи или 

показать направление). 

Разгадай жест: 

Один человек показывает жест, другой должен угадать его значение и придумать, в каком 

контексте он может использоваться. 

Контроль жестов: 

Во время разговора с кем-то обратите внимание, какие жесты вы используете, и попытайтесь 

сделать их более уверенными и открытыми. 

Жесты — это мощный инструмент невербальной коммуникации. Умение понимать и 

использовать их поможет лучше взаимодействовать с людьми и достичь большего 

взаимопонимания. 
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Применяй знания 

1.  «Опиши жест» 

Один человек показывает жест (например, поднимает большой палец вверх, кивает, разводит 

руки). Остальные участники описывают, что этот жест может означать, и предполагают, в 

каком контексте он используется. 

Обсудите: могут ли у этого жеста быть другие значения в разных культурах. 

2.  «Замени слова жестами» 

Составьте список повседневных фраз, например: 

«Спасибо» 

«Я не знаю» 

«Подожди» 

«Мне это нравится» 

Потренируйтесь заменять эти фразы жестами, избегая слов. Попросите партнёра или группу 

угадать, что вы пытаетесь сказать. 

3.  «Придумай историю жестами» 

Выберите простую историю или ситуацию (например, поход в магазин, прогулка в парке). 

Постарайтесь рассказать её полностью с помощью жестов, мимики и движений. 

Попросите партнёра или группу интерпретировать ваш рассказ. 

4.  «Игра на зеркалирование» 

В паре или группе выберите одного человека «ведущим». Ведущий выполняет жесты 

(движения руками, наклоны корпуса, мимику), а другие участники должны их точно 

повторять. Через некоторое время поменяйтесь ролями. 

Цель: Развить наблюдательность и навыки синхронизации. 

5.  «Жесты и эмоции» 

Составьте список эмоций: радость, грусть, злость, удивление, страх, уверенность. 

Попробуйте выразить каждую эмоцию с помощью жестов и мимики, не используя слова. 

Другие участники должны угадать, какую эмоцию вы демонстрируете. 

6.  «Контроль жестов в общении» 

Запишите себя на видео во время разговора (например, рассказывая о своем дне). 

Посмотрите запись и обратите внимание: 

Как вы используете руки? 

Есть ли у вас повторяющиеся жесты? 

Насколько уверенными выглядят ваши движения? 

Подумайте, какие жесты можно улучшить или заменить. 

7.  «Жесты в разных культурах» 

Подготовьте информацию о жестах, которые имеют разное значение в разных странах 

(например, жест «ок», кивок, поднятая рука с открытой ладонью). 

В группе обсудите: Какие жесты знакомы участникам? 

Какие из них могут быть неправильно поняты в других культурах? 
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8.  «Угадай жест» 

Один участник вытягивает карточку с описанием жеста (например, «покажи, что ты думаешь», 

«позови человека», «попроси тишины»). Он демонстрирует этот жест, а остальные пытаются 

угадать, что он означает. Усложнение: можно добавить ситуации, где нужно использовать 

более сложные комбинации жестов. 

9.  «Жесты лидера» 

Представьте, что вы выступаете с важной речью. Потренируйтесь использовать жесты, 

которые выражают уверенность: 

 Плавные и широкие движения рук. 

 Открытые ладони. 

 Прямая осанка. 

Попросите обратную связь: насколько уверенно и убедительно вы выглядите. 

10.  «Тренировка жестов через ассоциации» 

Возьмите случайное слово (например, «дружба», «успех», «гнев», «отдых»). Придумайте жест, 

который ассоциируется у вас с этим словом, и покажите его. Обсудите в группе, насколько 

точно передан смысл жеста. 

11.  «Анализ жестов в фильмах» 

Посмотрите сцену из фильма без звука. Обратите внимание на жесты и мимику персонажей. 

Ответьте: 

 Какие эмоции они испытывают? 

 Как жесты дополняют их поведение? 

 

12.  «Жесты в профессиональной сфере» 

В группе разыграйте ситуации из рабочих моментов (собеседование, деловая встреча, 

выступление). 

Каждый участник должен обратить внимание на свои жесты: 

 Насколько они соответствуют профессиональной обстановке? 

 Как воспринимаются другими? 

Тема 3.  Язык цветов 

Язык цветов — это система символических значений, которые присваиваются различным 

цветам. Цвета могут выражать эмоции, символизировать определенные идеи или даже 

передавать скрытые сообщения, в зависимости от контекста. Цвета играют важную роль в 

искусстве, дизайне, культуре и повседневной жизни, создавая визуальные ассоциации и 

настраивая нас на определенные чувства. 

Основные значения цветов 

Красный 

Эмоции: Страсть, любовь, энергия, волнение. 

Символика: Опасность, агрессия, сила, мужество, сила воли. 
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Применение: Красный часто используется для привлечения внимания, как знак важности. 

Также символизирует силу и решимость. 

Пример: Красный цвет в свадебных нарядах (например, в Китае) символизирует удачу и 

счастье. 

Синий 

Эмоции: Спокойствие, уверенность, стабильность, доверие. 

Символика: Небо и море, профессионализм, чистота, холод. 

Применение: Синий цвет часто используется для создания чувства уверенности и надежности. 

Это цвет корпоративных брендов и государственных учреждений. 

Пример: Синий цвет в одежде может сигнализировать о серьезности и профессионализме. 

Зеленый 

Эмоции: Природа, рост, гармония, покой. 

Символика: Изобилие, благополучие, экологичность, обновление. 

Применение: Зеленый успокаивает и расслабляет, поэтому его часто используют в интерьерах 

для создания спокойной атмосферы. 

Пример: Зеленый цвет в некоторых культурах символизирует удачу, в то время как в других 

— цвет здоровья. 

Желтый 

Эмоции: Счастье, оптимизм, энергия, внимание. 

Символика: Радость, богатство, интеллект, предостережение. 

Применение: Желтый используется для привлекания внимания и создания ощущения тепла и 

радости. Однако из-за своей яркости желтый также может ассоциироваться с осторожностью. 

Пример: Желтые знаки на дорогах предупреждают об опасности. 

Оранжевый 

Эмоции: Дружелюбие, веселье, творчество, энергия. 

Символика: Праздник, активность, энтузиазм, тепло. 

Применение: Оранжевый активизирует и мотивирует, что делает его популярным для 

маркетинговых материалов и рекламы. 

Пример: Оранжевый цвет в интерьере может стимулировать к действию и быть символом 

бодрости. 

Фиолетовый 

Эмоции: Таинственность, роскошь, духовность, креативность. 

Символика: Королевская власть, магия, уникальность, мистицизм. 

Применение: Фиолетовый цвет часто ассоциируется с мистикой, изысканностью и богемным 

стилем. Это цвет благородства и элитности. 

Пример: Фиолетовый в искусстве и дизайне может символизировать творчество и 

индивидуальность. 

Белый 

Эмоции: Чистота, простота, невинность, свежесть. 

Символика: Мир, чистота, начало, пустота. 

Применение: Белый часто ассоциируется с невинностью и свежестью, поэтому его используют 

в свадьбах, религиозных обрядах и в медицинской сфере. 
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Пример: Белый цвет в культуре может означать новую жизнь или чистоту намерений. 

Черный 

Эмоции: Элегантность, серьезность, власть, тайна. 

Символика: Смерть, ночь, власть, драматизм, изысканность. 

Применение: Черный цвет часто ассоциируется с элегантностью и формальностью (например, 

в деловых костюмах или вечерних нарядах), а также с трагизмом и авторитетом. 

Пример: Черные одежды на похоронах символизируют уважение к усопшему. 

Розовый 

Эмоции: Легкость, любовь, нежность, женственность. 

Символика: Романтика, доброта, уход, женственность. 

Применение: Розовый цвет часто ассоциируется с младенцами и младенческой нежностью. Он 

также символизирует любовь и заботу. 

Пример: Розовый цвет на упаковке продукции часто используется для привлечения женской 

аудитории. 

Коричневый 

Эмоции: Земля, стабильность, простота, натуральность. 

Символика: Прочность, надёжность, стойкость. 

Применение: Коричневый символизирует землю и природные элементы, а также является 

цветом простоты и уюта. 

Пример: Коричневый цвет в интерьере создает ощущение тепла и безопасности. 

Как цвета влияют на восприятие? 

Психологический эффект: Цвета могут вызывать разные эмоциональные реакции. Например, 

красный стимулирует, зеленый успокаивает, а синий создает ощущение безопасности. 

Цвета в маркетинге и рекламе: Использование определенных цветов в упаковке или брендинге 

может повлиять на потребительские предпочтения. Например, синий цвет используется для 

создания доверия, а красный — для стимулирования покупок. 

Цвет в одежде: Цвет одежды также играет роль в том, как нас воспринимают окружающие. 

Например, красный может привлечь внимание, а черный — создать образ элегантности. 

Цвет и культура 

Значения цветов могут варьироваться в зависимости от культуры: 

Красный: В Китае красный символизирует удачу и счастье, в то время как в западной культуре 

может быть связан с опасностью или страстью. 

Черный: В некоторых культурах черный цвет связан с печалью и смертью (например, в 

западной культуре), в то время как в других (например, в некоторых частях Африки) он может 

означать силу и зрелость. 

Белый: В Западной культуре белый ассоциируется с чистотой и свадьбой, в Индии — с 

трауром. 

Игра «Цветовое настроение»: 
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Разделитесь на группы и выберите определенный цвет. Каждая группа должна представить, 

что символизирует этот цвет, и объяснить его значение через эмоции, объекты или культурные 

ассоциации. 

Создание палитры: 

Используйте палитру цветов, чтобы создать композицию, которая передает конкретное 

настроение или атмосферу. Например, создайте палитру для романтического вечера или для 

деловой презентации. 

Цвет и маркетинг: 

Проанализируйте логотипы известных брендов и определите, какие цвета они используют и 

какое сообщение пытаются передать своим выбором. 

Язык цветов — это мощный инструмент для общения, который может передать гораздо 

больше, чем просто визуальные образы. Осознанное использование цвета помогает усиливать 

эмоции и идеи, а также создает нужную атмосферу в различных ситуациях. 

Применяй знания 

1.  «Цветовая ассоциация» 

Напишите список эмоций, настроений или ситуаций (например: радость, грусть, любовь, 

успех, стресс). Для каждой из эмоций или ситуаций выберите цвет, который, на ваш взгляд, 

наиболее сильно с ней ассоциируется. Обсудите с группой или партнёром, почему вы выбрали 

тот или иной цвет. Подумайте, могут ли ваши ассоциации отличаться в зависимости от 

культурных особенностей. 

Цель: Понять, как цвет влияет на восприятие эмоций и ситуаций. 

2.  «Цвет и культура» 

Исследуйте значения разных цветов в различных культурах. Например, узнайте, что 

символизируют красный, белый, черный или зелёный цвет в других странах (например, в 

Японии, Индии, Китае и т.д.). Напишите короткое эссе или проведите презентацию о том, как 

различия в восприятии цвета могут повлиять на международные отношения и бизнес. 

Обсудите, какие цвета могут быть неправильными или оскорбительными в разных контекстах. 

Цель: Развить понимание значений цвета в глобальном контексте и его культурные различия. 

3.  «Цветовое настроение» 

Придумайте ситуацию, например: «Свадебное торжество», «Деловая встреча», «Релаксация на 

пляже» и т.д. Для каждой ситуации выберите палитру цветов, которая, по вашему мнению, 

лучше всего передает атмосферу и настроения этой ситуации. Объясните, почему вы выбрали 

именно такие цвета и как они влияют на восприятие обстановки. 

Цель: Научиться выбирать цветовые сочетания в зависимости от контекста и настроения. 

4.  «Цвет в брендинге» 

Выберите известный бренд или логотип (например, Coca-Cola, McDonald’s, Facebook, 

Starbucks и т.д.). Проанализируйте, какие цвета использованы в его логотипе и рекламных 

материалах. Какие эмоции эти цвета вызывают у потребителей? Создайте свой собственный 
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логотип для вымышленного бренда, выбрав цвета, которые соответствуют его целям и 

аудитории. 

Цель: Понять, как цвет используется в маркетинге и брендинге для передачи сообщения и 

воздействия на потребителей. 

5.  «Цветовая композиция» 

Используя несколько цветов (например, 3–5), создайте визуальную композицию (это может 

быть картина, коллаж, или даже схема). Каждый цвет должен передавать определенную 

эмоцию или символ. Например, красный для энергии, синий для спокойствия, желтый для 

счастья и т.д. После создания композиции, объясните, как и почему вы выбрали каждый из 

этих цветов, что они означают и как они взаимодействуют друг с другом. 

Цель: Развить навыки создания гармоничных цветовых сочетаний и осознание их влияния на 

восприятие. 

6.  «Цвет в одежде» 

Представьте, что вам нужно выбрать одежду для различных событий: деловая встреча, свадьба, 

вечер с друзьями, важная презентация. Для каждого случая выберите цвет одежды и объясните 

свой выбор. Какой цвет вызывает доверие, уважение, энтузиазм или спокойствие? Обсудите с 

партнёром, как цвета могут повлиять на то, как вас воспринимают окружающие в разных 

ситуациях. 

Цель: Понять, как цвета в одежде могут влиять на восприятие и эмоциональное состояние. 

7.  «Цветовой круг и эмоции» 

Используйте цветовой круг (можно найти онлайн) и выберите цвета, противоположные друг 

другу (например, синий и оранжевый, красный и зелёный). Напишите, какие эмоции или 

символы вызывает каждый из этих цветов и как они взаимодействуют друг с другом. 

Попробуйте составить палитру, используя только противоположные цвета, и проанализируйте, 

как эта комбинация влияет на восприятие. 

Цель: Изучить принцип контраста в цветах и их влияние на восприятие. 

8.  «Цветовая палитра и настроение» 

Создайте 3-4 различные палитры для разных настроений: 

 Спокойствие и расслабление 

 Динамичность и энергия 

 Праздник и радость 

Подберите для каждого настроения цвета, которые помогут выразить нужную атмосферу. 

Объясните, почему эти цвета ассоциируются с выбранным настроением.  

Попросите кого-то из знакомых оценить, насколько успешна ваша палитра в передаче 

настроения. 

Цель: Изучить, как можно использовать цвета для создания нужного эмоционального фона. 

9.  «Цветовой калейдоскоп» 

Напишите или создайте короткий рассказ или стихотворение. Каждую часть рассказа или 

стихотворения визуализируйте с помощью определенных цветов, которые помогут усилить 

атмосферу (например, красный для страсти, синий для умиротворения). Прочитайте рассказ 

вслух и обратите внимание, как изменение цвета влияет на восприятие текста. 
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Цель: Развить способность сочетать цвета с эмоциями и улучшить восприятие текстов через 

визуальные образы. 

Тема 4.  Язык пространствa 

Язык пространства — это способ общения и передачи информации с помощью использования 

пространства и его элементов. Визуально, аудиально и через другие физические аспекты 

пространство оказывает влияние на восприятие, поведение и эмоции людей. Язык 

пространства играет важную роль в архитектуре, дизайне, невербальном общении, а также в 

создании определенной атмосферы. 

Основные аспекты языка пространства 

Пространственные отношения 

Расстояние между людьми: Это важный аспект невербального общения. Разные расстояния 

могут передавать разные уровни близости и доверия. 

Интимная зона (0-45 см): Обычно используется для общения с близкими людьми, например, в 

семейных отношениях. 

Личностная зона (45 см - 1,2 м): Это зона для общения с друзьями и коллегами, когда между 

людьми есть умеренная близость. 

Социальная зона (1,2 м - 3,6 м): Используется для общения с малознакомыми людьми или в 

профессиональных ситуациях. 

Публичная зона (более 3,6 м): Эта зона предназначена для публичных выступлений или 

массовых мероприятий. 

Организация пространства 

Как размещены предметы и люди в помещении или на открытом пространстве, влияет на 

восприятие. Например, в офисах с открытой планировкой работники могут чувствовать 

большую свободу и творчество, в то время как в кабинете с перегородками создается более 

интимная и защищенная атмосфера. 

Симметрия и асимметрия: Пространство, организованное симметрично, вызывает чувство 

порядка и гармонии. Асимметричные композиции могут создавать чувство динамичности или 

неустойчивости. 

Открытое и закрытое пространство: Открытые пространства часто ассоциируются с свободой, 

открытостью и коммуникабельностью. Закрытые, более компактные пространства могут 

создать атмосферу безопасности или изоляции. 

Использование цвета и освещения 

Цвета и освещение влияют на восприятие пространства. Теплые цвета (красный, оранжевый) 

могут создать уютную, динамичную атмосферу, в то время как холодные (синий, зеленый) 

цвета вызывают спокойствие и расслабление. 
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Освещение также играет ключевую роль в восприятии пространства. Яркое освещение может 

стимулировать активность, а тусклое — создавать атмосферу уюта или напряженности. 

Мобильность и гибкость пространства 

Пространства могут быть гибкими в зависимости от того, как легко менять их конфигурацию 

или функции. Мобильные перегородки, изменяемая мебель или даже временные стенды могут 

изменить восприятие и использование пространства. 

Например, в образовательных учреждениях гибкие пространства помогают учащимся 

адаптироваться к различным методам обучения. 

Социальное пространство 

Применение языка пространства зависит от контекста и социального взаимодействия. 

Пространства могут быть организованы так, чтобы поощрять или ограничивать общение. 

Например, в кафе столы могут быть расположены таким образом, чтобы люди могли общаться 

друг с другом, в то время как в офисе столы могут быть расставлены так, чтобы обеспечить 

личное пространство и сосредоточенность. 

Основные принципы языка пространства 

Скрытая коммуникация через пространство 

Пространственные элементы могут выражать статус, иерархию и отношения между людьми. 

Например: В офисах руководители часто сидят в более просторных и высоких помещениях. 

В зданиях общественного назначения могут быть различные уровни доступа: VIP-зоны, общие 

пространства и ограниченные зоны. 

Персональное пространство и его защита 

Каждый человек имеет свою «личную» зону, которая важна для его комфорта. Нарушение этой 

зоны может вызвать чувство дискомфорта или агрессии. Важно понимать, что уважение к 

личному пространству помогает в создании гармоничных отношений. 

Пространство как средство управления поведением 

Пространство может влиять на поведение и отношения между людьми. Например, в 

переговорах конфигурация стола может передать различные смыслы: круглый стол 

способствует сотрудничеству, а стол, разделяющий участников, может создать атмосферу 

формального подхода и даже конфликта. 

Эмоциональное восприятие пространства 

Простой пример: малое, темное и тесное пространство может вызвать чувство тревоги или 

стресса, тогда как просторные, светлые и открытые помещения вызывают чувство свободы и 

расслабленности.  

Язык пространства — это мощный инструмент, который помогает не только улучшать 

взаимодействие людей, но и создавать нужную атмосферу в любых ситуациях. Правильная 
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организация пространства может стать ключом к успешному общению, повышению 

продуктивности и созданию благоприятной эмоциональной обстановки. 

Применяй знания 

1.  «Личное пространство» 

Разделите участников на пары. Один человек будет двигаться навстречу другому, а второй 

должен сигнализировать, когда его личная зона будет нарушена. Это поможет понять, на каком 

расстоянии люди чувствуют себя комфортно, и как важно уважать пространство другого. 

2.  «Расположение предметов» 

Разбейте участников на группы и попросите их организовать пространство в комнате или 

классе так, чтобы оно отражало различные отношения между людьми (например, теплые 

дружеские отношения, формальная деловая встреча, конфликт). Обсудите, как изменение 

расстановки предметов влияет на восприятие и общение. 

3. «Пространственные чувства» 

Попросите участников создать «пространство эмоций». Разделите комнату на несколько 

частей, каждая из которых будет символизировать определенную эмоцию (например, угол для 

радости, угол для гнева и т.д.). Участники должны выбрать, в каком пространстве им будет 

комфортнее находиться в зависимости от их настроения и эмоций. Обсудите, почему они 

выбрали именно это пространство. 

4.  «Скрытые послания» 

Попросите участников рассматривать пространство вокруг себя (офис, комната, улица) и 

проанализировать, какие скрытые сообщения оно передает. Например, как расставлены 

мебель, освещены ли зоны и как это влияет на настроение и восприятие. 

5.  «Зонирование пространства» 

Дайте участникам задание создать план помещения (например, рабочего пространства или 

кафе). Они должны продумать, как разместить мебель и зоны для общения, отдыха, работы и 

т.д., чтобы создать гармоничную атмосферу. Затем представьте, как эти пространства будут 

влиять на поведение людей. 

               Модуль VI. Эффективное общение 

Тема 1. Техника слушания 

Техника слушания — это процесс активного восприятия, анализа и понимания речи 

собеседника. Это не просто восприятие звуков, а комплекс действий, включающий внимание, 

интерпретацию и отклик. Эффективное слушание способствует более глубокой коммуникации 

и помогает избегать недоразумений. 

Вот основные техники слушания, которые могут улучшить коммуникацию: 
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1. Активное слушание 

Активное слушание — это техника, при которой вы не только слышите слова собеседника, но 

и проявляете активный интерес к тому, что он говорит. Это позволяет лучше понять его точку 

зрения и поддерживать более глубокую связь. 

Этапы активного слушания: 

Внимание: Сосредоточьтесь на собеседнике, уберите все отвлекающие факторы, 

поддерживайте зрительный контакт. 

Понимание: Обрабатывайте полученную информацию, задавайте уточняющие вопросы. 

Подтверждение: Покажите, что вы понимаете собеседника, с помощью жестов, кивков или 

фраз, таких как «Я понимаю», «Да, это интересно». 

Ответ: После того как собеседник закончит, дайте свой ответ или реакцию. 

Пример: 

Собеседник говорит: «Я чувствую себя немного уставшим после долгого дня». 

Ваш ответ: «Ты говоришь, что у тебя был тяжелый день, и ты чувствуешь усталость. Это 

нормально после такого рабочего дня. Чем я могу помочь?» 

 

2. Слушание с открытым разумом 

Слушание с открытым разумом подразумевает отсутствие предвзятых суждений и готовность 

воспринимать чужую точку зрения, даже если она отличается от вашей. Это помогает избежать 

стереотипов и способствует более конструктивному диалогу. 

Как применять: 

Убирайте собственные оценки и суждения во время беседы. 

Слушайте без прерываний, давая собеседнику возможность выразить свои мысли до конца. 

Не делайте поспешных выводов до того, как собеседник закончит высказываться. 

Пример: 

Собеседник выражает мнение, которое отличается от вашего. Вместо того чтобы сразу начать 

спорить, вы говорите: «Это интересная точка зрения, давай обсудим подробнее, почему ты так 

думаешь». 

 

3. Рефлективное слушание 

Рефлективное слушание включает в себя перефразирование и уточнение сказанного 

собеседником для того, чтобы убедиться, что вы правильно поняли его слова. Это помогает 

избегать недоразумений и способствует более точному пониманию. 

Как применять: 

Перефразируйте или повторите услышанное, чтобы показать собеседнику, что вы 

внимательны и правильно поняли его мысли. 

Используйте фразы, такие как: «Ты хочешь сказать, что...», «Если я правильно понял, ты 

говоришь...» 

Пример: 

Собеседник: «Я чувствую себя немного подавленным, потому что у меня много дел». 

Вы: «Ты говоришь, что ощущаешь стресс из-за большого количества работы, и это тебя 

беспокоит?» 
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4. Слушание с эмпатией 

Эмпатия — это способность понять и почувствовать переживания другого человека. 

Слушание с эмпатией помогает не только понять слова собеседника, но и оценить его 

эмоциональное состояние. 

Как применять: 

Понимание чувств собеседника и отклик на них. 

Проявление сочувствия и поддержки с помощью слов и жестов. 

Использование фраз, выражающих эмпатию, например: «Это действительно может быть 

сложно», «Я понимаю, как ты себя чувствуешь». 

Пример: 

Собеседник: «Я переживаю из-за проблем на работе, и это сильно меня беспокоит». 

Вы: «Это должно быть тяжело для тебя. Я понимаю, что ты переживаешь, и это не просто». 

5. Уточняющее слушание 

Уточняющее слушание используется для того, чтобы получить дополнительные детали или 

разъяснения по поводу сказанного собеседником. Это помогает избежать недоразумений и 

дает возможность точнее понять контекст. 

Как применять: 

Задавайте открытые вопросы, которые помогают получить больше информации. 

Используйте вопросы вроде: «Что именно ты имеешь в виду?», «Можешь уточнить, как это 

произошло?» 

Переспрашивайте, если что-то неясно. 

Пример: 

Собеседник: «Мне нужно будет пересмотреть этот проект». 

Вы: «Что именно ты хочешь пересмотреть в проекте? Можешь уточнить, какие моменты тебе 

нужно изменить?» 

6. Слушание с интерпретацией 

Это слушание с элементами анализа, когда вы пытаетесь понять не только слова собеседника, 

но и скрытые смыслы, чувства или намерения, которые стоят за его высказываниями. 

Как применять: 

Постарайтесь понять не только буквальный смысл сказанного, но и подтекст. 

Задавайте уточняющие вопросы, чтобы разобраться в мотивах собеседника. 

Попробуйте уловить невербальные сигналы, такие как тон голоса или выражение лица. 

Пример: 

Собеседник: «Это не совсем то, что я ожидал». 

Вы: «Ты говоришь, что результат не соответствует твоим ожиданиям? Ты разочарован или есть 

что-то, что не так?» 

7. Слушание «на слух» 

Этот метод позволяет активно воспринимать речь собеседника, используя не только свои 

слуховые способности, но и внимание к интонациям, акцентам, паузам и другим невербальным 

аспектам общения. 

Как применять: 

Обращайте внимание на интонацию, громкость и скорость речи собеседника. 
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Прислушивайтесь к паузам и несказанным словам, так как они могут многое рассказать о том, 

что чувствует собеседник. 

Пример: 

Если собеседник говорит с замедленным темпом и делает паузы, возможно, ему трудно 

говорить на эту тему. Вы можете отреагировать с поддержкой: «Ты хочешь продолжить, или 

нам лучше обсудить это позже?» 

Советы для улучшения навыков слушания: 

Сосредоточьтесь на собеседнике, не отвлекайтесь на телефон или другие внешние 

раздражители. 

Уважайте паузы в разговоре — это время для раздумий и может помочь собеседнику выразить 

мысли более четко. 

Покажите интерес с помощью кивков, жестов и коротких фраз (например, «Да», «Понимаю»). 

Эффективное слушание — это не только основа успешного общения, но и ключ к 

установлению доверительных и продуктивных отношений в личной и профессиональной 

жизни. 

Применяй знания 

1.  «Отражение» 

Цель: Развить способность перефразировать сказанное собеседником и удостовериться в 

правильности понимания. 

Описание: Попросите участников работать в парах. Один из участников рассказывает что-то 

(например, рассказывает о своем дне, делится мнением). 

Другой участник должен перефразировать сказанное, не добавляя ничего своего, а просто 

передавая смысл словами собеседника. 

Затем участники меняются ролями. 

Пример: 

Собеседник: «Сегодня был очень напряженный день, и я никак не мог найти время для 

отдыха». 

Вы: «Ты говоришь, что день был трудным, и тебе не удалось найти время для расслабления». 

Обсуждение: Как перефразирование помогает убедиться, что мы правильно поняли 

собеседника. 

2.  «Активное слушание» с уточняющими вопросами 

Цель: Научиться задавать уточняющие вопросы для получения большего количества 

информации. 

Описание: Один участник рассказывает о какой-то ситуации или опыте. 

Другие участники задают уточняющие вопросы, чтобы получить больше информации или 

чтобы уточнить детали. 

Важно задавать вопросы, направленные на углубление понимания (например, «Можешь 

рассказать больше о том, как ты себя чувствовал?» или «Что именно произошло после этого?»). 

Пример: 

Собеседник: «Я был на конференции, и это было очень полезно». 
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Вы: «Что именно в конференции было полезным для тебя?» 

Обсуждение: Как уточняющие вопросы помогают понять собеседника глубже. 

3. «Эмпатия через слушание» 

Цель: Научиться выражать эмпатию через слушание. 

Описание: Участники делятся личной ситуацией, например, чем-то, что их беспокоит. 

Другие участники должны внимательно слушать и затем выразить эмпатию, не давая советов 

или решений, а просто подтвердив чувства собеседника. 

Ответы должны быть сосредоточены на поддержке и понимании, например: «Понимаю, как 

тебе тяжело», «Это действительно звучит как стрессовая ситуация». 

Пример: 

Собеседник: «Мне очень тяжело, потому что я не могу завершить важный проект вовремя». 

Вы: «Это должно быть очень сложно для тебя, когда ты чувствуешь, что не успеваешь». 

Обсуждение: Как проявление эмпатии через слушание помогает укрепить доверие и 

поддержку. 

4. «Слушание с интерпретацией» 

Цель: Развить способность понимать не только слова, но и эмоции, стоящие за ними. 

Описание: Один участник рассказывает о проблемной ситуации или опыте, например, о 

стрессе на работе или сложных отношениях. 

Другие участники должны интерпретировать не только содержание, но и эмоции собеседника, 

пытаясь понять, что именно он чувствует (например, тревогу, разочарование, радость). 

Затем участник, делившийся историей, подтверждает или корректирует интерпретации. 

Пример: 

Собеседник: «Сегодня мне пришлось говорить с начальником о том, что я не успеваю 

закончить проект вовремя». 

Вы: «Я понимаю, что это, вероятно, вызвало у тебя беспокойство и стресс». 

Обсуждение: Как интерпретация эмоций помогает лучше понять чувства собеседника. 

5. «Слушание без прерываний» 

Цель: Научиться слушать собеседника без прерываний, позволяя ему высказываться до конца. 

Описание: Участники работают в парах. Один участник начинает рассказывать историю или 

делиться мнением по какой-то теме. 

Второй участник должен слушать, не перебивая, внимательно следить за тем, что и как говорит 

собеседник, и только после того как собеседник завершит свою речь, высказать свою точку 

зрения или ответ. 

Участники могут взять на себя роль активного слушателя и собеседника по очереди. 

Пример: 

Собеседник рассказывает: «Я недавно встретил старого друга, и мы долго разговаривали о том, 

как изменились наши жизни за последние годы». 

Вы: слушаете до конца, а потом отвечаете: «Звучит, как будто эта встреча была для тебя важной 

и дала много повод для размышлений». 

Обсуждение: Как важно позволить собеседнику говорить без прерываний для более глубокой 

коммуникации. 

6. «Слушание с эмоциями» 

Цель: Научиться воспринимать эмоциональный контекст речи собеседника. 
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Описание: Один участник выражает свои мысли по какой-либо теме (можно выбрать 

нейтральную тему, например, книгу, фильм или событие), при этом он должен использовать 

определенные эмоции (радость, грусть, тревогу, раздражение и т.д.). 

Другие участники должны уловить не только смысл сказанного, но и эмоции, которые были 

переданы через интонацию, тон голоса, жесты. 

Важно обсудить, как эмоции, скрытые в словах и голосе, помогают глубже понять ситуацию. 

Пример: 

Собеседник: «Этот проект был таким сложным, что я едва справился с ним». 

Вы: «Ты, вероятно, чувствовал стресс и усталость из-за этого проекта». 

Обсуждение: Как эмоции влияют на восприятие информации и что важно учитывать при 

слушании. 

7. «Групповое слушание» 

Цель: Развить способность слушать и учитывать множественные точки зрения. 

Описание: В группе несколько человек делятся своими мнениями на одну тему, например, 

«Как улучшить атмосферу в офисе». 

После того как каждый выскажет свое мнение, группа обсуждает, какие аспекты были 

наиболее важными и интересными, а также что можно было бы уточнить или 

переформулировать. 

Важно обсуждать, как каждый участник воспринимал информацию и как различные мнения 

влияли на восприятие общей ситуации. 

Пример: 

Вопрос: «Как нам улучшить взаимодействие в команде?» 

Вы: обсуждаете множественные мнения, задавая вопросы для уточнения и анализа каждого из 

предложений. 

Обсуждение: Как групповые обсуждения помогают лучше понять множественные 

перспективы и повышают качество слушания. 

Тема 2. Споры и их разрешение 

Споры — это конфликты или разногласия между двумя или более сторонами, которые могут 

возникать по различным причинам, например, из-за несоответствия мнений, интересов, целей 

или ценностей. Споры могут быть как конструктивными (когда стороны пытаются найти 

компромисс или разрешить конфликт), так и деструктивными (когда стороны стремятся 

победить любой ценой или избегают решения проблемы). 

Разрешение споров — это процесс, направленный на решение конфликтной ситуации с целью 

достижения взаимопонимания, минимизации негативных последствий и предотвращения 

эскалации конфликта. 

1. Виды споров 

Существует несколько типов споров в зависимости от их природы: 

Когнитивные споры: Основаны на различиях в восприятии информации или фактов. Часто 

встречаются в научной или технической сфере. 
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Ценностные споры: Возникают из-за различий в ценностях, морали или этике (например, 

споры по религиозным или политическим вопросам). 

Инструментальные споры: Возникают из-за различий в подходах к достижению определенной 

цели (например, споры о методах работы в проектной группе). 

Личные или эмоциональные споры: Связаны с личными чувствами и восприятием действий 

других людей (например, споры в семье, между друзьями или коллегами). 

2. Основные стратегии разрешения споров 

Для успешного разрешения споров важно использовать подходящие стратегии. Вот несколько 

таких стратегий: 

1. Избежание (уклонение) 

В этой стратегии стороны избегают прямого столкновения, часто это происходит, когда 

конфликт не имеет серьезных последствий или когда стороны считают, что затраты на решение 

конфликта превышают его выгоды. 

Преимущества: Позволяет избежать обострения ситуации в краткосрочной перспективе. 

Недостатки: Не решает проблему, может привести к накоплению напряжения и недовольства. 

2. Конкуренция (соперничество) 

В этой стратегии одна сторона стремится победить любой ценой, игнорируя интересы другой 

стороны. Это часто приводит к конфликтам с сильной эмоциональной окраской. 

Преимущества: Подходит для ситуаций, когда необходимо быстро принять решение или когда 

есть значительные различия в интересах. 

Недостатки: Может вызвать обострение конфликта, если одна сторона не готова идти на 

компромисс. 

3. Компромисс 

В компромиссной стратегии каждая сторона идет на уступки, пытаясь найти решение, которое 

будет приемлемо для обеих сторон. Это может быть половинчатое решение проблемы. 

Преимущества: Позволяет достичь соглашения в условиях ограниченного времени и ресурсов. 

Недостатки: Может не удовлетворять все потребности сторон, а иногда приводит к 

половинчатому решению. 

4. Сотрудничество (консенсус) 

Стратегия сотрудничества направлена на поиск решения, которое максимально удовлетворяет 

интересы обеих сторон. Это наиболее конструктивный подход, предполагающий длительное и 

плодотворное взаимодействие. 

Преимущества: Приводит к долгосрочному взаимопониманию и улучшению отношений 

между сторонами. 

Недостатки: Требует много времени, усилий и ресурсов для нахождения оптимального 

решения. 

5. Приспособление (сглаживание) 

В этой стратегии одна сторона уступает другой, стараясь сохранить мир в отношениях. Это 

обычно бывает в ситуациях, когда одна сторона считает, что в данном случае победа другой не 

повредит, а их интересы не так важны. 

Преимущества: Быстрое решение конфликта, позволяет избежать напряженности. 

Недостатки: Может вызвать недовольство у стороны, которая постоянно уступает, что в 

будущем может привести к накоплению недовольства. 
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3. Методы разрешения споров 

1. Переговоры 

Переговоры — это процесс общения между сторонами конфликта с целью найти решение, 

которое устроит обе стороны. Переговоры могут быть как формальными, так и 

неформальными. 

Пример: Работник и руководитель обсуждают условия рабочего контракта или повышения 

зарплаты. 

2. Медиация 

Медиация — это процесс, в котором третья нейтральная сторона помогает разрешить спор 

между двумя конфликтующими сторонами. Медиация не предполагает принятия решения за 

стороны, а помогает найти компромисс и достичь соглашения. 

Пример: Медиация может быть использована в семейных спорах или при решении трудовых 

конфликтов. 

3. Арбитраж 

Арбитраж — это метод разрешения спора, при котором стороны передают решение своей 

проблемы независимому арбитру (или группе арбитров). Арбитр выносит решение, которое 

является обязательным для сторон. 

Пример: Применяется в юридических вопросах, например, в коммерческих спорах между 

компаниями. 

4. Конфликтологическая практика 

Конфликтология — это наука, изучающая природу и методы разрешения конфликтов. 

Конфликтолог может выступать как независимый консультант и предложить методику 

разрешения спора с учётом интересов всех сторон. 

4. Шаги по разрешению спора 

Определение проблемы: Необходимо четко понимать, в чем заключается суть конфликта. Это 

помогает избежать поверхностных решений и приступить к разрешению истинной проблемы. 

Выявление интересов сторон: Нужно выяснить, какие интересы стоят за заявленными 

требованиями сторон, какие потребности они хотят удовлетворить. 

Изучение альтернатив: Рассмотрите возможные способы разрешения спора, включая 

компромиссы и уступки. Чем больше вариантов решений вы рассмотрите, тем легче будет 

найти оптимальный. 

 

Переговоры: На основе выработанных вариантов решения стороны проводят переговоры для 

того, чтобы прийти к согласию. 

Принятие решения: Выберите лучший вариант решения и определите шаги, которые нужно 

предпринять для реализации решения. 
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Оценка результата: После реализации решения необходимо оценить его эффективность и 

удовлетворенность сторон. 

5. Пример разрешения спора 

Ситуация: 

Два сотрудника в команде не могут договориться по поводу распределения обязанностей на 

проекте. Один из них считает, что у него слишком много работы, а второй утверждает, что это 

не так. 

Шаги разрешения: 

Определение проблемы: Оба сотрудника недовольны текущим распределением работы. 

Выявление интересов: Один сотрудник заинтересован в снижении нагрузки, другой — в 

честном и равном распределении задач. 

Изучение альтернатив: Предложение перераспределения задач или возможность помощи друг 

другу. 

Переговоры: Обсуждение того, как можно изменить распределение задач, чтобы оба стороны 

были удовлетворены. 

Принятие решения: Принятие решения о перераспределении задач или внедрение гибкого 

графика. 

Оценка результата: Через неделю оба сотрудника оценивают, как новая система работает, и 

проверяют, насколько эффективно она решает проблему. 

6. Психологические аспекты разрешения споров 

Активное слушание помогает понять точку зрения другой стороны, что способствует мирному 

разрешению спора. 

Эмпатия помогает установить взаимопонимание и ослабить напряжение. 

Невербальная коммуникация также играет важную роль — важны не только слова, но и жесты, 

тон голоса, которые могут снизить или повысить конфликтную атмосферу. 

Разрешение споров — это важный навык, который позволяет находить баланс между 

интересами сторон и способствовать эффективному взаимодействию в различных 

ситуациях. 

Применяй знания 

1. «Ролевая игра: конфликт на работе» 

Цель: Развить навыки переговоров и поиска компромисса. 

Описание: Участники делятся на пары. Один из участников играет роль руководителя, а другой 

— сотрудника. Сотрудник недоволен тем, что ему было поручено слишком много задач и нет 

времени на их выполнение. 

Роль руководителя — это человек, который считает, что задачи нужно выполнить в срок, и 

хочет обсудить, как этого добиться. 

Задача — разрешить конфликт через переговоры, предложив конкретные решения, которые 

удовлетворят обе стороны. 

После выполнения упражнения участники меняются ролями. 
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Обсуждение: Какие стратегии использовались для разрешения спора? Какие уступки были 

сделаны? 

2. «Ищем общий интерес» 

Цель: Научиться выявлять скрытые интересы сторон и находить решение, которое устроит обе 

стороны. 

Описание: Участники делятся на группы по 3-4 человека. Каждой группе дается ситуация 

конфликта (например, спор между соседями из-за парковки, спор между двумя сотрудниками 

о проекте и т.д.). 

Задача группы — найти общий интерес сторон и предложить решение, которое максимально 

удовлетворяет потребности обеих сторон. 

Участники обсуждают, какие компромиссы были необходимы для нахождения общего 

интереса. 

Пример: 

Ситуация: Два соседа спорят из-за того, кто должен парковать свой автомобиль на общей 

парковке. Один из них не может припарковать машину рядом с домом, второй — наоборот. 

Решение: Предложить чередование мест, или определить специальные зоны для парковки с 

учетом потребностей обеих сторон. 

3. «Переговоры на компромисс» 

Цель: Научиться искать компромиссы в сложных ситуациях. 

Описание: Участники разделяются на пары и получают карточки с конфликтной ситуацией. 

Например, ситуация может быть следующей: два человека спорят о том, как распределить 

бюджет проекта. Один хочет потратить большую часть на маркетинг, а другой — на 

исследования и разработки. 

Участникам нужно провести переговоры с целью нахождения компромиссного решения. 

Каждая сторона должна представить свои аргументы и быть готовой уступить в некоторых 

вопросах. 

В конце обсуждается, как стороны пришли к компромиссу и какие уступки были сделаны. 

Пример: 

Ситуация: Два отдела компании спорят о распределении бюджета. Один хочет больше средств 

на рекламу, другой — на обучение сотрудников. Решение: Разделить бюджет так, чтобы и 

маркетинг, и обучение получили необходимую поддержку. 

4. «Решение конфликта через медиацию» 

Цель: Развить навыки медиации и работы в роли посредника. 

Описание: Один участник играет роль медиатора, а два других — стороны конфликта. 

Каждому участнику дается своя версия конфликта (например, спор о том, кто должен взять на 

себя дополнительные обязанности на работе). 

Медиатор должен слушать обе стороны, задавать вопросы для уточнения интересов и помогать 

сторонам прийти к разрешению конфликта. Медиатор также должен следить за тем, чтобы 

переговоры проходили конструктивно. 

После выполнения упражнения участники меняются ролями, чтобы каждый попробовал быть 

медиатором. 

Обсуждение: Как медиатор помог сторонам конфликта? Какие вопросы были наиболее 

полезными для поиска решения? 
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5. «Стратегии разрешения споров» 

Цель: Ознакомить с различными стратегиями разрешения споров и на практике применить их. 

Описание: Участникам дается ситуация конфликта (например, спор между коллегами о 

распределении обязанностей на проекте). 

Участники должны выбрать одну из пяти стратегий разрешения спора: избегание, 

конкуренция, компромисс, сотрудничество или приспособление. 

Каждая группа представляет свою стратегию и обсуждает, почему выбрала именно эту 

стратегию для данной ситуации. 

После обсуждения группы могут предложить улучшения или альтернативные стратегии. 

Пример: 

Ситуация: Два человека работают над одним проектом, но у них сильно различаются подходы 

к его выполнению. Один предпочитает более рискованный метод, а второй — более 

безопасный. 

Стратегия «Конкуренция»: Каждая сторона настаивает на своем подходе, пытаясь добиться 

победы. 

Стратегия «Компромисс»: Каждая сторона идет на уступки, используя элементы обоих 

подходов. 

Стратегия «Сотрудничество»: Вместо спора стороны обсуждают, как можно совместить 

элементы обоих методов для оптимального результата. 

6. «Вопросы для разрешения конфликта» 

Цель: Научиться задавать правильные вопросы для разрешения конфликта. 

Описание: Участники разбиваются на пары. Один участник будет рассказывать о конфликте 

(например, спор с другом по поводу того, как провести выходные), а другой — задавать 

вопросы для прояснения ситуации. 

Важно задавать вопросы, которые помогут понять корень проблемы и скрытые интересы 

(например, «Что именно тебя беспокоит в этом?» или «Как ты хочешь, чтобы разрешилась эта 

ситуация?»). 

После того как конфликт будет разобран, участники обсуждают, какие вопросы помогли более 

глубоко понять ситуацию и что они могли бы изменить в своем поведении. 

Пример: 

Ситуация: Два человека спорят о том, где провести отпуск. 

Вопросы: «Почему тебе так важно поехать туда?» «Какие преимущества даст нам поездка в 

это место?» «Как ты себе представляешь идеальный отпуск?» 

7. «Шаги разрешения конфликта» 

Цель: Развить навыки по пошаговому разрешению конфликтных ситуаций. 

Описание: Участникам дается сценарий конфликта, например, между двумя сотрудниками, 

которые не могут договориться о сроках сдачи проекта. 

Участники должны поочередно проходить шаги разрешения конфликта, начиная с 

определения проблемы, выявления интересов сторон, поиска решений, переговоров и, 

наконец, принятия решения. 

Важно, чтобы каждый этап был детально проработан, и участники предложили конкретные 

действия на каждом из шагов. 

Пример: 

Ситуация: Два человека не могут договориться о сроках выполнения работы. 
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Шаги: 

Определение проблемы: кто должен завершить задачу раньше, а кто позже? 

Выявление интересов: оба заинтересованы в успешном завершении проекта в срок, но один 

боится не успеть, а другой — не справиться с задачей без помощи. 

Поиск решений: определить возможные пути решения, такие как перераспределение работы. 

Переговоры: обсудить предложенные решения. 

Принятие решения: установить новую дату сдачи и распределить обязанности. 

Эти упражнения помогут развить навыки разрешения споров и улучшить способность 

эффективно работать в конфликтных ситуациях, используя различные стратегии и подходы. 

Тема 3.  Коммуникационные барьеры и их устранение 

Коммуникационные барьеры — это препятствия, которые мешают эффективному обмену 

информацией между людьми. Эти барьеры могут возникать по разным причинам и в 

различных формах, и важно уметь их выявлять и устранять, чтобы улучшить качество 

общения. 

1. Типы коммуникационных барьеров 

1.1. Физические барьеры 

Описание: Возникают из-за внешних факторов, таких как шум, удаленность, плохая связь или 

физическое разделение участников коммуникации. 

Пример: Невозможность услышать собеседника из-за шума на улице или технические 

проблемы при видеоконференции. 

1.2. Языковые барьеры 

Описание: Это препятствия, связанные с непониманием или неправильным восприятием слов, 

выражений, терминов или акцентов. 

Пример: Использование сложных или технических терминов, которые собеседник не 

понимает, или различия в языке и акценте. 

1.3. Культурные барьеры 

Описание: Различия в культурных нормах, традициях, ценностях и убеждениях, которые могут 

привести к недоразумениям. 

Пример: Разные способы выражения уважения или манеры общения в разных культурах 

(например, в некоторых культурах прямое обращение может восприниматься как грубость). 

1.4. Психологические барьеры 

Описание: Это барьеры, связанные с личными установками, эмоциями, стереотипами, 

предвзятостью или негативным отношением. 

Пример: Страх перед отказом, недоверие, враждебность, личные обиды или комплексы, 

которые мешают открытой коммуникации. 

1.5. Социальные барьеры 

Описание: Эти барьеры возникают из-за социальной иерархии, различий в статусе, роли или 

положении участников коммуникации. 
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Пример: Когда сотрудники боятся высказывать свое мнение перед руководителем или когда 

социальное положение влияет на открытость общения. 

1.6. Эмоциональные барьеры 

Описание: Возникают, когда эмоции (например, злость, тревога, радость, разочарование) 

влияют на восприятие информации. 

Пример: В момент стресса человек может неправильно интерпретировать информацию, что 

ведет к недоразумению. 

1.7. Барьер восприятия 

Описание: Это трудности в восприятии информации из-за различий в опыте, убеждениях, 

мнениях и интерпретации фактов. 

Пример: Люди могут интерпретировать одни и те же слова или действия по-разному, исходя 

из своего предыдущего опыта или личных предпочтений. 

2. Методы устранения коммуникационных барьеров 

2.1. Физические барьеры 

Как устранить: 

Создание комфортной и тихой среды для общения. 

Использование качественного оборудования для связи (микрофоны, наушники, 

видеоконференции). 

Устранение технических неполадок и обеспечение нормальных условий для коммуникации 

(например, уменьшение шума в помещении). 

2.2. Языковые барьеры 

Как устранить: 

Использование простого и понятного языка. 

Уточнение значений терминов и выражений, если есть сомнения в понимании. 

Перевод текста, если это необходимо, или использование профессионального переводчика. 

Внимание к акцентам и произношению для лучшего понимания. 

2.3. Культурные барьеры 

Как устранить: 

Изучение и уважение культурных особенностей собеседников. 

Использование нейтральных выражений, чтобы избежать оскорблений или недопонимания. 

Гибкость и открытость к новым культурным нормам. 

Слушание и готовность воспринимать новые идеи и подходы. 

2.4. Психологические барьеры 

Как устранить: 

Осознание и контроль собственных эмоций, чтобы они не мешали восприятию информации. 

Разрешение личных конфликтов и преодоление стереотипов и предвзятости. 

Применение активного слушания, чтобы создать атмосферу доверия. 

Применение техник управления стрессом для снятия напряжения в ситуации. 

2.5. Социальные барьеры 

Как устранить: 
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Создание атмосферы открытости и доступности для всех участников коммуникации. 

Применение демократичных методов общения, которые не зависят от социального статуса. 

Признание ценности мнений всех участников, независимо от их положения. 

2.6. Эмоциональные барьеры 

Как устранить: 

Контроль эмоций и их осознание для более объективного восприятия информации. 

Применение техник эмоционального интеллекта (например, эмпатия) для лучшего понимания 

чувств собеседника. 

Перенос разговора на более нейтральную тему, если эмоции начинают преобладать. 

2.7. Барьер восприятия 

Как устранить: 

Постоянное уточнение информации для устранения недоразумений. 

Использование повторений и перефразирования для подтверждения точности передачи 

информации. 

Проведение обратной связи для проверки, правильно ли была понята информация. 

Открытость к новым точкам зрения и восприятию чужих мнений. 

 Коммуникационные барьеры могут значительно затруднять взаимодействие между людьми. 

Однако, осознание их природы и применение стратегий их преодоления поможет наладить 

эффективное общение. Важно развивать гибкость, открытость и готовность 

адаптироваться к различным обстоятельствам, что позволит сделать коммуникацию более 

продуктивной и успешной. 

Применяй знания 

1. «Активное слушание» 

Цель: Развить навыки активного слушания и понимания собеседника.  

Описание: Участники работают в парах. Один участник рассказывает о своей ситуации или 

проблеме, а второй — активно слушает, делая перефразирование или задавая уточняющие 

вопросы. 

После этого оба обсуждают, как улучшить коммуникацию и избежать недоразумений. 

2. «Прозрачная коммуникация» 

Цель: Устранение недоразумений и неправильных интерпретаций. Описание: 

Участники получают задания, где они должны передать информацию, не используя прямых 

указаний. Например, один должен описать объект без его упоминания, а второй должен его 

угадать. 

Это упражнение помогает осознать важность ясности и точности в коммуникации. 

3.  «Решение культурных конфликтов» 

Цель: Изучить, как культурные различия влияют на восприятие информации.  

Описание: Участники обсуждают различные культурные традиции и их влияние на общение. 

Например, как в разных культурах воспринимается жест, выражение благодарности или взгляд 

в глаза. 
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Упражнение помогает развить толерантность и понимание культурных особенностей в 

общении. 

4. «Эмоциональная регулировка» 

Цель: Научиться контролировать эмоции во время общения.  

Описание: Участники получают ситуационные задания, где они должны реагировать на спор 

или конфликт с учётом своих эмоций, не позволяя им выйти из-под контроля. 

Обсуждаются способы управления эмоциями и их влияние на эффективность общения. 

5. «Перевод на простой язык» 

Цель: Преодолеть языковые барьеры и научиться донести информацию ясно и понятно. 

Описание: Участники делятся на группы. Каждой группе дается термин или фраза, связанная 

с техническим или специфическим языком (например, профессиональный жаргон, сложные 

термины). 

Задача — объяснить этот термин или фразу простыми словами так, чтобы любой человек, не 

имеющий специального образования, мог понять. 

После выполнения упражнения участники обсуждают, как использование простого языка 

помогает устранить коммуникационные барьеры и повысить доступность информации. 

Обсуждение: Какие термины вам было трудно объяснить? Как простое объяснение помогает 

преодолеть языковой барьер? 

6. «Прояснение информации» 

Цель: Научиться задавать уточняющие вопросы для преодоления барьеров восприятия. 

Описание: Участники получают задание рассказать друг другу о каком-либо проекте или 

ситуации, при этом в рассказе обязательно должны быть неточные или недосказанные 

моменты. 

После рассказа партнер должен задать уточняющие вопросы, чтобы разобраться в деталях и 

устранить недоразумения. Например, "Что ты имеешь в виду под 'это не получится'?" или 

"Когда именно нужно сделать этот отчет?". 

Участники обсуждают, какие вопросы помогли уточнить информацию и устранить барьеры 

восприятия. 

Обсуждение: Какой тип вопросов был наиболее полезным для устранения неясностей? 

7.  «Эмоциональная регуляция» 

Цель: Преодолеть эмоциональные барьеры, которые могут мешать коммуникации. 

Описание: Участники работают в парах. Один из участников начинает рассказывать историю, 

связанную с каким-либо эмоциональным переживанием, в которой он почувствовал сильные 

эмоции (гнев, разочарование, радость и т.д.). 

Задача второго участника — слушать рассказ и попытаться не реагировать на эмоции 

собеседника, а задать вопросы, которые помогут сохранить разговор конструктивным 

(например, "Как ты думаешь, что могло бы улучшить эту ситуацию?"). 

После выполнения упражнения участники обсуждают, как эмоции могут искажать восприятие 

информации и как их контролировать для лучшего общения. 

Обсуждение: Какие эмоции мешали нормальному общению в процессе? Как можно было бы 

лучше справиться с эмоциональным барьером? 
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8. «Решение проблем с культурными различиями» 

Цель: Преодолеть культурные барьеры, возникающие из-за различий в традициях, верованиях 

и ценностях. 

Описание: Участники делятся на группы и получают описания конфликтных ситуаций, 

связанных с культурными различиями (например, разногласия по поводу общения, поведения 

в рабочем коллективе, семейных ценностей). 

Задача группы — предложить решение, которое учитывает культурные особенности обеих 

сторон, и обсудить, как культурные барьеры могут быть преодолены. 

Участники также могут обсуждать, как быть более открытыми и гибкими в межкультурном 

общении. 

Обсуждение: Какие культурные барьеры вы заметили в ходе упражнений? Как можно 

изменить поведение, чтобы избежать недоразумений? 

Модуль VII.  Электронный справочник 

Тема 1. Организация электронной повестки дня 

Организация электронной повестки дня — это процесс создания, управления и 

распространения повестки дня с использованием электронных средств и технологий. 

Электронная повестка дня позволяет эффективно управлять временем, участниками и 

информацией, необходимой для успешного проведения встреч, собраний или совещаний. 

1. Что такое электронная повестка дня? 

Электронная повестка дня — это документ или онлайн-инструмент, который содержит список 

вопросов или тем, которые будут обсуждаться на встрече или собрании, и который часто 

включает другие дополнительные элементы, такие как время, место и участники. В отличие от 

традиционной бумажной повестки дня, электронная версия позволяет более гибко и удобно 

обновлять и делиться информацией. 

2. Преимущества электронной повестки дня 

Удобство доступа: Электронная повестка доступна участникам на разных устройствах (ПК, 

смартфоны, планшеты), что делает её легко доступной в любом месте. 

Быстрая актуализация: В случае изменения времени, места или содержания встреч можно 

мгновенно обновить электронную повестку, и все участники будут уведомлены. 

Экономия времени: Участники могут сразу перейти к необходимым вопросам или документам, 

связанным с повесткой дня, без необходимости распечатывать или искать бумажные 

документы. 

Автоматизация: Многие инструменты позволяют автоматизировать процесс отправки 

напоминаний, отслеживания ответов и создания отчетов о ходе встречи. 

Интеграция с другими сервисами: Электронная повестка может быть интегрирована с 

календарями, видеоконференциями и другими цифровыми инструментами для облегчения 

процесса планирования и координации. 
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3. Как организовать электронную повестку дня 

3.1. Выбор платформы 

Для организации электронной повестки дня важно выбрать подходящий инструмент или 

платформу, которая соответствует потребностям команды. Некоторые из популярных 

платформ: 

Google Календарь: Для создания встреч, отправки приглашений и отслеживания времени. 

Microsoft Outlook: Включает возможность отправлять повестки дня и автоматически 

интегрировать их в календарь. 

Trello или Asana: Для проектов и командных встреч, где повестка дня может быть организована 

в виде задач. 

Zoom или Microsoft Teams: Платформы для проведения виртуальных встреч, которые 

позволяют интегрировать повестки и добавить элементы взаимодействия. 

3.2. Создание и структурирование повестки дня 

Электронная повестка дня должна быть четко структурирована и включать следующие 

элементы: 

Дата и время: Указание точного времени встречи и продолжительности. 

Место: Для офлайн-встреч указывается место проведения, для онлайн-встреч — ссылка на 

видеоконференцию. 

Участники: Список людей, приглашенных на встречу. 

Цели встречи: Указание того, что должно быть достигнуто на встрече. 

Порядок вопросов: Список тем или вопросов для обсуждения, начиная с самых приоритетных. 

Ответственные: Кто отвечает за подготовку информации по каждому вопросу. 

Документы: Ссылки на предварительные материалы, если они есть, или загрузка необходимых 

файлов (например, отчетов или презентаций). 

3.3. Интеграция с календарем 

Интеграция с календарем позволяет автоматически добавлять повестку дня в календарь всех 

участников, что помогает избежать путаницы в расписании. При отправке приглашений важно 

включить: 

Краткое описание повестки. 

Ссылки на важные документы или презентации. 

Напоминания о встрече за день или час до события. 

3.4. Отправка повестки дня 

После составления электронной повестки дня она отправляется участникам через выбранный 

инструмент или платформу. Некоторые программы позволяют добавлять напоминания или 

уведомления, которые помогут участникам не забыть о предстоящей встрече. 

3.5. Напоминания и обновления 

Электронная повестка позволяет установить автоматические напоминания и обновления для 

участников, если что-то изменяется (например, время или место проведения встречи). 

Напоминания можно отправлять за день, за несколько часов или минут до начала. 
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3.6. Учет ответов участников 

Некоторые платформы позволяют отслеживать, кто принял приглашение, кто отказался и кто 

не ответил. Это может помочь организатору повестки правильно скорректировать количество 

участников и готовить соответствующую логистику (например, для онлайн-встреч). 

3.7. Архивирование и доступ к предыдущим повесткам 

С помощью электронных платформ можно сохранить предыдущие повестки и связанные с 

ними документы, что поможет организовать обратную связь по ранее проведенным встречам 

и отслеживать прогресс. 

4. Инструменты для организации электронной повестки дня 

4.1. Google Документы / Google Календарь 

Преимущества: Бесплатность, совместная работа в реальном времени, интеграция с другими 

инструментами Google. 

Как использовать: Создание документа с повесткой дня и отправка ссылки всем участникам. 

Можно добавить встречу в Google Календарь с прикрепленной повесткой дня и 

напоминаниями. 

4.2. Trello 

Преимущества: Визуальная доска для организации задач и встреч. 

Как использовать: Создание карточек для каждого вопроса, добавление ответственных и 

сроков. С помощью интеграций можно добавлять напоминания и отслеживать прогресс. 

4.3. Outlook 

Преимущества: Интеграция с почтой и календарем, доступность для корпоративных 

пользователей. 

Как использовать: Создание календарного события с прикрепленной повесткой, которая 

автоматически появится в календарях участников. 

4.4. Asana 

Преимущества: Управление проектами и задачами, удобное создание встреч. 

Как использовать: Создание задачи с повесткой, назначение участников и сроков, а также 

возможность отправить уведомления и напоминания. 

4.5. Zoom / Microsoft Teams 

Преимущества: Легкость в организации виртуальных встреч и видеоконференций. 

Как использовать: Встроенные возможности для добавления повестки дня в описание встречи 

и отправки ссылок на онлайн-сессии. 

5. Советы для эффективной организации электронной повестки дня 

Будьте кратки и точны: Избегайте излишней детализации в повестке дня. Каждый пункт 

должен быть ясным и конкретным. 

Определите цели встречи: Участники должны понимать, что конкретно им нужно решить или 

обсудить. 

Подготовьте материалы заранее: Все документы и материалы, упомянутые в повестке, должны 

быть доступны заранее. 
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Согласуйте время: Подбирайте время, которое будет удобным для большинства участников, 

особенно если встреча проходит онлайн. 

Используйте напоминания: Убедитесь, что все участники получили напоминания и знают о 

встрече заранее. 

Организация электронной повестки дня повышает эффективность работы и снижает 

вероятность недоразумений. При правильной организации процесс подготовки и проведения 

встреч становится более структурированным и прозрачным. 

Применяй знания 

1. «Создание электронной повестки дня» 

Цель: Научиться эффективно составлять электронную повестку дня для встречи. 

Описание: Участники делятся на группы по 3-4 человека. Каждой группе дается сценарий 

встречи (например, проектное совещание, стратегическая встреча, планирование 

мероприятия). 

Задача группы — создать электронную повестку дня, которая включает: время, место, цели 

встречи, список вопросов для обсуждения, ответственных за каждый пункт и ссылки на 

необходимые документы. 

После того как группы подготовят повестки, они презентуют свои результаты другим группам. 

Обсудить, что важно учитывать при составлении повестки, и какие инструменты могут 

облегчить процесс (например, Google Календарь, Outlook, Trello). 

Обсуждение: Какие элементы повестки были важными для достижения целей встречи? Как вы 

планировали время для каждого вопроса? 

2. «Интеграция повестки дня с календарем» 

Цель: Освоить использование календарных инструментов для планирования встреч и рассылки 

повесток. 

Описание: Участникам необходимо создать повестку дня для вымышленной встречи и 

интегрировать её с календарем (например, Google Календарь или Outlook). 

Участники должны добавить встречу в календарь, указать время и место, прикрепить повестку 

дня и отправить приглашение другим участникам. 

Участники должны получить уведомление и просмотреть повестку, чтобы убедиться, что она 

корректно отображается и доступна для всех участников. 

После выполнения задания обсудите, какие возможности календарных инструментов 

помогают улучшить организацию встреч. 

Обсуждение: Как использование календарных инструментов упрощает организацию повестки 

дня? Какие преимущества даёт интеграция с другими приложениями (например, Zoom или 

Google Meet)? 

 

 



74 
 

Тема 2. Сбор, обработка и использование информации 

Сбор, обработка и использование информации — это ключевые процессы в коммуникации, 

управлении и принятии решений, которые требуют грамотного подхода для обеспечения 

точности и эффективности в работе с данными. Рассмотрим эти процессы более подробно. 

1. Сбор информации 

Сбор информации — это начальный этап, на котором важно правильно определиться с 

источниками и методами получения данных. 

Виды источников информации: 

Первичные источники: Данные, полученные непосредственно от оригинальных источников, 

например, опросы, интервью, эксперименты. 

Вторичные источники: Информация, уже собранная и обработанная другими людьми, 

например, книги, статьи, отчеты. 

Внешние источники: Информация, получаемая из внешней среды, например, рыночные 

исследования, отчеты о конкурентах, новости. 

Внутренние источники: Информация, собранная внутри организации, например, отчеты о 

продажах, данные о производительности сотрудников. 

Методы сбора информации: 

Качественные методы: Интервью, фокус-группы, наблюдения. 

Количественные методы: Опросы, анкеты, статистика. 

Автоматизированные методы: Использование датчиков, онлайн-форм, программных средств 

для сбора данных (например, аналитика веб-сайтов). 

2. Обработка информации 

Обработка информации включает в себя ее организацию, анализ и интерпретацию. Это этап, 

на котором данные превращаются в полезную информацию, которая поможет принять 

решения. 

Этапы обработки информации: 

Сортировка: Разделение информации на категории и группировка по типам или темам. 

Анализ: Выявление закономерностей, трендов и связей в данных. Это может включать 

статистические методы, математическое моделирование, и использование 

специализированных программ. 

Интерпретация: Понимание того, что означает полученная информация, выявление её 

значения для текущей ситуации. 

Систематизация: Формирование отчетов, диаграмм, таблиц, которые делают информацию 

более понятной и доступной для восприятия. 

Инструменты обработки информации: 

Табличные процессоры: Excel, Google Sheets — для структурирования данных, расчета 

показателей и построения графиков. 

Программное обеспечение для анализа данных: SPSS, Tableau, Power BI — для сложного 

анализа данных. 
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Инструменты визуализации данных: Canva, Piktochart, инфографика — для представления 

информации в наглядной и удобной форме. 

Базы данных и CRM-системы: Для хранения и обработки больших объемов данных. 

3. Использование информации 

Использование информации включает в себя применение собранных и обработанных данных 

для достижения целей, принятия решений и оптимизации процессов. 

Виды использования информации: 

Принятие решений: На основе анализа информации принимаются решения, направленные на 

улучшение эффективности работы, оптимизацию процессов, достижение целей. 

Разработка стратегий: Использование информации для формирования долгосрочных планов 

развития, маркетинговых стратегий, кадровой политики и т.д. 

Прогнозирование: На основе существующих данных предсказание будущих событий и 

трендов. 

Отчетность: Информация используется для создания отчетов для внутренних и внешних 

заинтересованных сторон (руководство, клиенты, инвесторы). 

Применение в различных областях: 

Бизнес: Использование маркетинговых исследований для планирования продаж, анализа 

клиентского поведения. 

Образование: Сбор и анализ данных о успеваемости студентов для разработки 

образовательных программ. 

Здравоохранение: Сбор данных о состоянии пациентов для оптимизации лечения и 

профилактики заболеваний. 

Государственное управление: Анализ статистики и социологических исследований для 

формирования государственной политики. 

4. Этапы работы с информацией: 

Определение цели сбора информации: Четко ставьте задачу, зачем вам нужны эти данные и как 

вы будете их использовать. 

Выбор источников и методов сбора: Подберите подходящие источники и методы, которые 

помогут вам собрать наиболее актуальную и точную информацию. 

Систематизация и анализ данных: Обработайте собранную информацию, чтобы извлечь из 

неё полезные инсайты и понять, какие выводы можно сделать. 

Применение и использование: Используйте информацию для принятия решений, разработки 

стратегий или других целей. 

5. Этические аспекты сбора и использования информации 

Работа с информацией требует соблюдения этических норм: 

Конфиденциальность: Защита личных данных и соблюдение приватности участников 

исследований. 

Честность: Избежание манипулирования данными и искажения информации в целях личной 

выгоды. 

Точность: Соблюдение точности при передаче и интерпретации информации, чтобы избежать 

недоразумений и неправильных выводов. 

6. Примеры задач, связанных с использованием информации: 
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Маркетинговая кампания: Сбор данных о потребительских предпочтениях, анализ поведения 

клиентов и создание персонализированных предложений. 

Управление проектами: Сбор отчетности по проекту, анализ хода выполнения задач и 

корректировка стратегии. 

Оценка эффективности: Сбор и обработка данных о результатах работы сотрудников для 

оценки их производительности и определения областей для улучшения. 

Резюме: Сбор, обработка и использование информации — это цикличный процесс, который 

помогает организациям и отдельным специалистам принимать информированные решения. 

Грамотная организация этих процессов позволяет эффективно управлять временем, 

ресурсами и достигать поставленных целей. 

Применяй знания 

1.  «Сбор информации: создание анкеты» 

Цель: Научиться собирать информацию с использованием качественных и количественных 

методов. 

Описание: Участникам предлагается создать анкету для сбора информации по выбранной теме 

(например, удовлетворенность сотрудников работой, потребительские предпочтения, качество 

обслуживания). 

В анкете должны быть как открытые (для сбора качественной информации), так и закрытые 

вопросы (для количественного анализа). 

После создания анкеты участники могут обменяться своими вопросами и обсудить, какие из 

них будут наиболее эффективными для сбора нужной информации. 

Обсуждение: Как вы определяли, какие вопросы нужно включить в анкету? Какие вопросы 

позволят получить наиболее точные и полезные данные? 

2. «Обработка данных: анализ и визуализация» 

Цель: Освоить навыки анализа данных и представления результатов. 

Описание: Участники получают набор данных (например, таблицу с результатами опроса или 

статистику по продажам за месяц). 

Задача — проанализировать эти данные: найти тренды, выявить закономерности и представить 

информацию в виде диаграмм или графиков. 

Использовать можно Excel, Google Sheets или другие инструменты для визуализации данных. 

Обсуждение: Какие инструменты анализа данных вы использовали? Какие выводы можно 

сделать из полученных графиков и диаграмм? Как визуализация помогает лучше понять 

информацию? 

3.  «Интерпретация информации: анализ ситуации» 

Цель: Научиться интерпретировать собранные и обработанные данные в контексте. 

Описание: Участникам предлагается анализировать конкретную ситуацию на основе 

собранных данных (например, показатели эффективности компании, результаты 

маркетингового исследования, отзывы клиентов). 
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Задача — не только проанализировать данные, но и сделать выводы о том, как эти данные 

могут повлиять на будущие решения или действия. 

Обсуждение: Как вы интерпретировали полученную информацию? Какие решения могли бы 

быть приняты на основе вашего анализа? 

4. «Принятие решений на основе информации» 

Цель: Освоить принятие решений, используя собранные и обработанные данные. 

Описание: Участникам предлагается гипотетическая ситуация, например, компания 

сталкивается с падением продаж. У них есть доступ к аналитике по клиентам, рыночным 

условиям и конкуренции. 

Задача участников — на основе данных предложить стратегию действий для повышения 

продаж. Это может включать изменения в маркетинговой стратегии, улучшения качества 

обслуживания, или внедрение новых продуктов. 

Обсуждение: Какие данные вам были наиболее полезны для принятия решения? Как вы 

использовали собранную информацию для разработки стратегии? 

5. «Использование информации для создания отчета» 

Цель: Научиться использовать собранную информацию для составления отчета. 

Описание: Участники получают реальный или вымышленный набор данных и должны 

составить отчет. В отчете должны быть включены не только результаты обработки данных, но 

и рекомендации на основе этих данных. 

Отчет должен быть структурирован: введение, анализ, выводы, рекомендации. 

Обсуждение: Какие ключевые моменты вы включили в отчет? Какую информацию вы считаете 

наиболее важной для включения в окончательные рекомендации? 

6. «Критическая оценка источников информации» 

Цель: Научиться критически оценивать источники информации для выбора наиболее 

надежных и актуальных данных. 

Описание: Участникам предоставляются разные источники информации (например, статьи, 

исследования, новости) по одной и той же теме. 

Задача участников — оценить достоверность и надежность каждого источника и выбрать те, 

которые наиболее подходят для работы. Участники должны обосновать свой выбор. 

Обсуждение: Как вы определяли, какие источники информации являются наиболее 

надежными? Какие критерии оценки источников вы использовали? 

7.  «Автоматизация обработки данных» 

Цель: Познакомиться с инструментами автоматизации обработки данных. 

Описание: Участникам предлагается набор данных, например, для учета расходов или анализа 

продаж. 

Задача — использовать автоматизированные инструменты для обработки и анализа данных 

(например, Power BI, Google Data Studio). 

В процессе работы участники могут настроить автоматическое обновление данных или создать 

автоматические отчеты. 

Обсуждение: Как использование автоматизированных инструментов помогает ускорить 

обработку данных? Какие преимущества автоматизации вы обнаружили? 
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Тема 3. Использование электронного справочника 

Использование электронного справочника является важным инструментом для поиска 

информации, управления данными и упрощения повседневных задач, как в личной, так и в 

профессиональной жизни. Электронные справочники могут быть как простыми (например, 

списки контактов), так и сложными системами для работы с большими объемами данных 

(например, базы данных с экспертной информацией). 

1. Что такое электронный справочник? 

Электронный справочник — это цифровой инструмент или база данных, содержащий 

информацию по определенной теме, организованную для удобного поиска и доступа. 

Справочники могут быть отдельными приложениями, интегрированными в другие программы 

или частями более крупных информационных систем. 

Типы электронных справочников: 

Локальные справочники: Содержатся на устройстве (компьютер, мобильный телефон). 

Например, телефонная книга, справочник сотрудников организации. 

Онлайн-справочники: Обладают доступом через интернет, например, базы данных научных 

статей, контактные справочники компаний или адресные книги. 

Интерактивные справочники: Интегрированы в веб-программы и обеспечивают динамическое 

обновление данных (например, онлайн-энциклопедии, справочники по программированию). 

2. Как использовать электронный справочник? 

1. Поиск информации 

Основная функция электронного справочника — это быстрый поиск информации. 

Электронные справочники могут включать: 

Поиск по ключевым словам: Использование поисковой строки для нахождения нужной 

информации. 

Фильтры и категории: Применение фильтров (например, по дате, типу, категории) для 

уточнения поиска. 

Группировка: Информация может быть организована в папки или разделы, что упрощает 

навигацию. 

2. Добавление и редактирование данных 

Электронные справочники позволяют не только просматривать, но и добавлять или 

редактировать информацию: 

Добавление новых записей: Внесение данных в справочник, например, добавление новых 

контактов в телефонную книгу или занесение новых записей в базу данных. 

Редактирование записей: Обновление информации, например, изменение контактных данных, 

адресов или статусов. 

Удаление информации: Удаление устаревших или ненужных записей. 

3. Категоризация и систематизация данных 

Большинство электронных справочников имеют возможность категоризации данных: 
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Разделение информации на категории: Например, в корпоративных справочниках разделение 

сотрудников по департаментам или должностям. 

Теги и метки: Добавление тегов или ключевых слов для облегчения поиска и классификации 

информации. 

4. Интеграция с другими системами 

Современные электронные справочники могут интегрироваться с другими программами: 

Синхронизация с другими сервисами: Например, синхронизация контактов с электронной 

почтой, календарем или CRM-системой. 

Импорт и экспорт данных: Возможность импортировать данные из других источников 

(например, CSV-файлы) и экспортировать их для использования в других приложениях. 

3. Преимущества использования электронных справочников 

Удобство и доступность: Электронные справочники позволяют быстро находить нужную 

информацию и работают на разных устройствах (мобильных телефонах, компьютерах, 

планшетах). 

Экономия времени: Быстрый поиск и организация данных позволяют сэкономить время на 

поиск информации. 

Автоматизация процессов: Электронные справочники могут автоматически обновляться или 

интегрироваться с другими системами, что повышает эффективность работы. 

Скорость обновлений: Электронные справочники могут быть обновлены в реальном времени, 

обеспечивая актуальность данных. 

4. Примеры электронных справочников: 

Контактные справочники (например, в Google Contacts): Хранят информацию о ваших 

контактах, таких как телефонные номера, адреса электронной почты и физические адреса. 

Энциклопедии и словари (например, Wikipedia, Merriam-Webster): Содержат информацию по 

множеству областей знаний и помогают в обучении. 

Корпоративные справочники: Используются в компаниях для хранения данных о сотрудниках, 

их должностях, контактных данных и других внутренних аспектах. 

Медицинские справочники (например, UpToDate): Обеспечивают информацию о лечении 

заболеваний, медикаментах и медицинских процедурах. 

Базы данных научных публикаций (например, Google Scholar, PubMed): Содержат ссылки на 

научные статьи, исследования и другую научную информацию. 

Заключение: Электронные справочники являются важным инструментом для организации и 

использования информации, а их эффективное использование позволяет существенно 

повысить продуктивность и ускорить выполнение задач. 

Применяй знания 

1. «Поиск информации в электронном справочнике» 

Цель: Научиться эффективно искать информацию в электронных справочниках. 
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Описание: Участникам предлагается воспользоваться электронным справочником (например, 

Google Contacts или другой базой данных) и найти информацию по конкретному запросу. 

Например, нужно найти контактные данные сотрудника по имени или найти информацию о 

клиенте по его номеру. 

Участникам нужно использовать фильтры и поисковые функции для более быстрого поиска. 

Задание: 

Найдите все контакты, которые начинаются с буквы "С". 

Найдите контакт с определенной должностью или отделом (например, «менеджер по 

продажам»). 

Используйте расширенный поиск для нахождения информации по нескольким критериям 

одновременно (например, по имени и номеру телефона). 

Обсуждение: 

Какие фильтры и инструменты поиска вам помогли быстрее найти нужную информацию? 

Какую информацию было бы полезно добавить в справочник для улучшения поиска? 

2. «Использование мобильных приложений для справочников» 

Цель: Научиться эффективно использовать мобильные приложения для работы с 

электронными справочниками. 

Описание: Участникам предлагается скачать мобильное приложение для работы с 

электронным справочником (например, Google Contacts, Microsoft Outlook). 

Задача — выполнить те же действия, что и в предыдущих упражнениях, но на мобильном 

устройстве. 

Задание: 

Добавьте новый контакт с мобильного устройства. 

Измените информацию о контакте, добавив дополнительные данные, такие как адрес или 

примечания. 

Найдите контакт с помощью голосового поиска. 

Удалите контакт, если он больше не актуален. 

Обсуждение: 

Каковы основные отличия при работе с мобильным приложением по сравнению с десктопной 

версией? Какие функции на мобильных устройствах вам показались полезными? 

3. «Резервное копирование и защита данных» 

Цель: Научиться делать резервное копирование данных и защищать информацию в 

электронном справочнике. 

Описание: 

 

Участникам предлагается выполнить процедуру резервного копирования и защиты данных в 

их электронном справочнике. 

Задание: 

Настройте автоматическое резервное копирование ваших контактов или данных на облачное 

хранилище (например, Google Drive или Dropbox). 

Настройте двухфакторную аутентификацию для защиты справочника. 

Восстановите данные из резервной копии (если это возможно). 

Обсуждение: 



81 
 

Какие способы защиты данных вам кажутся наиболее надежными? Почему важно делать 

регулярные резервные копии данных? 

              Модуль VIII.  Ведение корреспонденции 

Тема 1.  Особые процедуры приема корреспонденции и их применение 

Особые процедуры приема корреспонденции — это методы и процедуры, которые 

используются для обработки определенных типов входящей корреспонденции, требующей 

особого внимания или специфической обработки. Эти процедуры могут включать 

дополнительные шаги для обеспечения безопасности, конфиденциальности или срочности. 

Рассмотрим несколько таких процедур и их применение. 

1. Прием конфиденциальной корреспонденции 

Цель: Обеспечить безопасность информации, содержащейся в письмах, которые требуют 

защиты от несанкционированного доступа. 

Процедура: 

Прием конфиденциальной корреспонденции должен осуществляться только 

уполномоченными лицами (например, главными специалистами по безопасности или 

руководителями). 

Письма, помеченные как «Конфиденциально», должны быть вскрыты только теми, кто имеет 

соответствующие полномочия. 

Для таких писем может быть организован отдельный ящик или архив, а доступ к ним будет 

ограничен. 

После вскрытия письма его содержание должно быть доступно только определенному кругу 

лиц. 

Протокол о приеме такой корреспонденции должен быть составлен, а информация в нем 

должна храниться в соответствии с требованиями конфиденциальности. 

Применение: 

В государственных органах или крупных компаниях, где корреспонденция может содержать 

информацию, касающуюся безопасности или коммерческих тайн. 

2. Прием корреспонденции с отметкой «Срочно» 

Цель: Обеспечить оперативную обработку корреспонденции, которая требует немедленного 

реагирования. 

Процедура: 

Письма с пометкой «Срочно» или аналогичной, например, «Приоритет» или «Немедленное 

внимание», должны быть сразу переданы ответственному сотруднику или руководителю. 

Эти письма должны быть рассмотрены в первую очередь, без задержек, независимо от других 

входящих материалов. 

В некоторых случаях может быть установлен специальный порядок обработки, например, 

прием и распределение таких писем только в определенные часы. 
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Также возможно использование системы уведомлений для быстрого реагирования. 

Применение: 

Для корреспонденции, которая требует незамедлительного принятия решения или действия, 

например, в ситуациях, связанных с контрактами, правовыми вопросами или чрезвычайными 

ситуациями. 

3. Прием юридически значимой корреспонденции 

Цель: Обеспечить юридическую силу и правильность документооборота для писем, которые 

имеют юридическое значение (например, уведомления, претензии, официальные письма). 

Процедура: 

Корреспонденция, связанная с юридическими обязательствами, должна быть 

зарегистрирована в специальном журнале или электронном документообороте. 

При получении таких писем может быть использована система оповещений, чтобы 

гарантировать, что письмо было получено в срок и что его содержание зарегистрировано. 

Оперативное уведомление ответственных лиц о поступлении юридически значимой 

корреспонденции. 

Корреспонденция должна быть обработана в установленные законом сроки. 

Применение: 

Для юридических лиц, где могут быть получены письма с уведомлениями о судебных 

разбирательствах, претензиях, требующих немедленного ответа. 

4. Прием корреспонденции с пометкой «Доверительно» 

Цель: Обеспечить, чтобы информация, помеченная как «Доверительно», оставалась в руках 

только тех сотрудников, которым она предназначена. 

Процедура: 

Корреспонденция с пометкой «Доверительно» должна быть немедленно передана 

ответственному сотруднику, а не общим образом распределена. 

Важно удостовериться, что письма с такой пометкой не попадут в чужие руки, даже если они 

не содержат секретных сведений, но затрагивают личную или деловую информацию, которая 

требует особого внимания. 

Для письма с такой пометкой также может быть установлен более жесткий порядок хранения 

и удаления — например, только в защищенных папках или на защищенных серверах. 

Применение: 

В организациях, где необходимо обеспечить безопасность личной или коммерческой 

информации, например, в банках, медицинских учреждениях или консалтинговых компаниях. 

5. Прием почты через курьерские службы или почтовые компании 

Цель: Обеспечить правильное и своевременное получение корреспонденции, которая 

доставляется через внешние почтовые компании или курьерские службы. 

Процедура: 

Курьерская служба или почтовая компания должна доставить письмо в специально отведенное 

место, где оно будет зарегистрировано. 
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Почтовая корреспонденция от таких служб должна быть проверена на предмет доставки всех 

необходимых документов, а также быть сразу направлена в соответствующий отдел или к 

ответственному лицу. 

В случае повреждения или утраты письма должны быть предприняты немедленные шаги для 

выяснения обстоятельств. 

Применение: 

При работе с важными контрактами, платежами или официальными документами, которые 

могут быть доставлены через курьерскую службу, например, в банках или юридических 

фирмах. 

6. Прием корреспонденции, требующей подтверждения получения 

Цель: Обеспечить подтверждение получения корреспонденции. 

Процедура: 

Использование специальных почтовых услуг, например, с заказным письмом или с 

уведомлением о вручении. 

В некоторых случаях важно, чтобы получатель расписался в получении, или письмо должно 

быть получено лично уполномоченным лицом. 

Если необходимо, отправитель получает копию с подтверждением о вручении. 

Применение: 

В юридической практике, а также в ситуации, когда нужно подтвердить факт получения 

письма или документа. 

7. Прием корреспонденции с важной документацией или ценными документами 

Цель: Защита ценного содержимого корреспонденции, такого как денежные средства, ценные 

бумаги, дорогостоящие документы. 

Процедура: 

Все корреспонденции с ценными документами должны быть зарегистрированы в журнале 

приема. 

Важно обеспечить, чтобы они не были повреждены или утрачены, и следить за их 

сохранностью в процессе обработки. 

В случае получения денежных средств или ценных бумаг может быть назначен отдельный 

сотрудник, который будет отвечать за хранение этих документов до их дальнейшей передачи. 

Применение: 

При получении платежных документов, ценных бумаг, акций, договоров и других ценностей в 

организациях с высокими требованиями безопасности. 

Заключение: Особые процедуры приема корреспонденции необходимы для защиты интересов 

организации, обеспечения конфиденциальности, безопасности данных и соблюдения 

юридических норм. Эти процедуры позволяют организовать эффективный документооборот 

и минимизировать риски, связанные с утратой или неправильной обработкой важной 

информации. 
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Применяй знания 

1. «Прием конфиденциальной корреспонденции» 

Цель: Развить навыки безопасного приема и обработки конфиденциальной информации. 

Описание: 

Участникам даются несколько видов корреспонденции: обычные письма, письма с пометкой 

«Конфиденциально», письма с пометкой «Срочно». 

Задача участников — правильно обработать и распределить письма, обращая внимание на 

пометки, следуя процедуре безопасности для корреспонденции с пометкой 

«Конфиденциально». 

Задание: 

Откройте письма и разделите их на три категории: обычные, «Конфиденциально», «Срочно». 

Для писем с пометкой «Конфиденциально» составьте протокол о получении и передаче письма 

ответственному сотруднику. 

Для писем с пометкой «Срочно» определите, кому и в какие сроки их нужно передать. 

Обсуждение: 

Как вы обеспечили безопасность для писем с пометкой «Конфиденциально»? Какие 

дополнительные шаги можно предпринять для защиты информации в организации? 

2.  «Прием юридически значимой корреспонденции» 

Цель: Научиться правильно работать с юридически значимыми документами и соблюсти все 

требования законодательства. 

Описание: 

Участникам предоставляются письма, содержащие юридически важные документы (например, 

уведомления, контракты, иски). 

Задача участников — зарегистрировать эти письма в журнале и передать их в юридический 

отдел в срок. 

Задание: 

Прочитайте письма и определите, какие из них являются юридически важными (согласно 

содержанию). 

Зарегистрируйте эти письма в журнале приема корреспонденции. 

Передайте письма в юридический отдел с указанием на срочность и необходимость 

предпринять определенные действия. 

Обсуждение: Как вы определили важность письма с юридической точки зрения? Какие шаги 

должны быть предприняты для соблюдения юридических требований? 

3.  «Прием почты через курьерские службы» 

Цель: Развить навыки правильного приема корреспонденции, доставленной курьерской 

службой, и ее дальнейшую обработку. 

Описание: 

Участникам предлагается ряд курьерских писем, которые они должны принять и правильно 

зарегистрировать. 

Важно, чтобы каждый участник четко соблюдал порядок приема, регистрации и передачи 

письма в нужный отдел. 
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Задание: 

Примите письма, доставленные курьером, и зарегистрируйте их в журнале. 

Проверьте, все ли необходимые документы в письме присутствуют (например, счета, 

договора). 

Передайте письма в соответствующие отделы с указанием срочности или особых требований. 

Обсуждение: 

Какие особенности и дополнительные шаги вы учли при работе с корреспонденцией, 

доставленной курьером? Как можно минимизировать риски потери важной корреспонденции? 

Тема 2. Правила мониторинга почты 

Правила мониторинга почты включают в себя набор процедур и практик, направленных на 

эффективное управление входящей и исходящей корреспонденцией. Мониторинг почты 

помогает обеспечить своевременное реагирование, минимизировать риски потери 

информации и повысить безопасность. Вот основные правила, которые можно применить при 

мониторинге почты в организации. 

1. Регистрация входящей и исходящей почты 

Цель: Обеспечить учет и контроль за всей входящей и исходящей корреспонденцией. 

Правила: 

Вся входящая и исходящая почта должна быть зарегистрирована в журнале учета 

корреспонденции или в электронном документообороте. 

Для каждой корреспонденции должны быть указаны дата получения (или отправки), 

отправитель (или получатель), тема письма и важность. 

Электронная почта, как и бумажная, должна быть зафиксирована в системе для дальнейшей 

обработки. 

2. Контроль за сроками обработки 

Цель: Гарантировать своевременную обработку корреспонденции. 

Правила: 

Для каждого письма должен быть установлен срок для ответа или выполнения. 

В случае срочной корреспонденции (например, с пометкой "Срочно"), мониторинг должен 

включать установление конкретных сроков для реакции. 

Ответственные сотрудники должны следить за соблюдением сроков и оперативно напоминать 

коллегам о необходимости выполнения действий по полученным письмам. 

3. Использование фильтров и сортировки 

Цель: Эффективно разделять почту по категориям для удобства обработки. 

Правила: 

Электронная почта должна быть фильтроваться по категориям (например, «срочно», «важно», 

«для сведения»). 

Настроить автоматические фильтры для сортировки почты по темам, отправителям или 

ключевым словам, чтобы сразу направлять письма к нужному сотруднику или в нужный отдел. 
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В случае почтовых ящиков с высоким объемом сообщений важно использовать 

специализированное ПО для сортировки и поиска по ключевым словам. 

4. Проверка безопасности почты 

Цель: Обеспечить безопасность и защиту от несанкционированного доступа и угроз. 

Правила: 

Мониторинг почты должен включать проверку на наличие вирусов, подозрительных вложений 

и фишинговых атак. 

Все письма с вложениями, особенно из неизвестных источников, должны быть проверены 

антивирусными программами перед открытием. 

Электронная почта должна быть защищена с помощью паролей, шифрования и других методов 

обеспечения безопасности. 

5. Проверка на соответствие стандартам 

Цель: Следить за качеством и соответствием корреспонденции стандартам компании. 

Правила: 

Все отправленные письма должны быть проверены на соответствие корпоративным 

стандартам (формат, стиль, подписи). 

Для рабочих писем и официальных уведомлений следует использовать стандартизированные 

шаблоны и форматирование. 

Установить регулярные проверки, чтобы убедиться в соблюдении корпоративных стандартов 

письмами, отправляемыми внешним и внутренним пользователям. 

6. Отслеживание ответов на почту 

Цель: Обеспечить своевременное получение и обработку ответов. 

Правила: 

Для каждой входящей корреспонденции должен быть назначен ответственный сотрудник, 

который отслеживает процесс получения ответа и реагирует в случае задержек. 

Важно устанавливать напоминания или использовать электронные трекеры для отслеживания 

статуса ответа на письма. 

Ответы на письма, требующие дополнительного внимания или уточнений, должны быть 

проконтролированы на всех этапах обработки. 

7. Архивирование корреспонденции 

Цель: Обеспечить долгосрочное хранение важной почты для будущих обращений и 

отчетности. 

Правила: 

Все важные и юридически значимые письма должны быть сохранены в архиве на 

определенный срок. 

Для хранения электронной почты могут использоваться системы архивации, которые 

обеспечивают быстрый доступ к письмам и их безопасности. 

Бумажная почта должна быть оцифрована и сохранена в соответствии с внутренними 

регламентами. 

8. Составление отчетности по почте 

Цель: Обеспечить систему отчетности по мониторингу почты для анализа и улучшения работы 

с корреспонденцией. 
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Правила: 

Составлять регулярные отчеты о количестве и типах входящей/исходящей корреспонденции, 

а также сроках ее обработки. 

Анализировать скорость реакции на письма и выявлять узкие места или задержки в процессе 

обработки. 

Подготавливать отчеты для руководства о результатах работы по мониторингу почты, 

например, сколько писем было обработано вовремя, сколько — с опозданием. 

9. Инструктаж сотрудников 

Цель: Обучение сотрудников правилам мониторинга почты. 

Правила: 

Все сотрудники, работающие с почтой, должны пройти обучение по правилам мониторинга, 

включая правила безопасности, срочности и обработки корреспонденции. 

Проводить регулярные инструктажи и тренировки для обновления знаний о новых угрозах 

(например, фишинг, вирусы) и улучшении общей эффективности работы с почтой. 

10. Использование систем мониторинга почты 

Цель: Использование программных решений для автоматизации и упрощения мониторинга 

почты. 

Правила: 

Использование специализированных программ для отслеживания и обработки входящей и 

исходящей почты (например, CRM-системы или системы управления документооборотом). 

Настройка автоматического отслеживания сроков ответов, важных уведомлений и 

напоминаний для сотрудников. 

Интеграция системы мониторинга почты с другими корпоративными системами для 

повышения эффективности работы. 

Заключение: Мониторинг почты — это важный элемент эффективной работы с 

корреспонденцией в организации. Он включает в себя не только оперативность и 

безопасность, но и соблюдение стандартов качества обработки информации. Соблюдение 

этих правил позволяет обеспечить надежную работу с почтой и снизить риски ошибок, 

потери важной информации или утечек данных. 

Применяй знания 

1.  Регистрация и сортировка почты 

Цель: Научиться правильно регистрировать и сортировать входящую корреспонденцию по 

категориям. 

Описание: 

Участникам предоставляется набор писем (можно использовать реальные примеры или 

смоделировать ситуации). Необходимо зарегистрировать их в журнале учета и распределить 

по категориям. 

Задание: 

Получите несколько писем и зарегистрируйте их в журнале (или в электронной системе). 

Распределите письма по категориям: «Срочно», «Обычные», «Не срочные», «Для сведения». 
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Установите сроки для обработки каждого письма. 

Убедитесь, что для всех писем назначен ответственный сотрудник. 

Обсуждение: 

Как вы определяли приоритеты для каждой категории? Были ли трудности в распределении 

писем по категориям? 

2. Проверка безопасности почты 

Цель: Ознакомиться с правилами безопасности и научиться правильно реагировать на 

потенциально опасные письма. 

Описание: 

Предоставьте участникам письма с вложениями, чтобы проверить, как они справляются с 

проверкой безопасности и отслеживанием потенциальных угроз. 

Задание: 

Откройте письма с вложениями, но не запускайте файлы, не проверив их. 

Примените антивирусное ПО для проверки вложений на вирусы и угрозы безопасности. 

В случае подозрительных писем, проведите дополнительные проверки (например, проверьте 

адрес отправителя, уточните у коллег). 

Составьте отчет о проделанных шагах по обеспечению безопасности. 

Обсуждение: 

Как вы определили, что письмо может быть опасным? Какие дополнительные меры 

безопасности вы бы предложили? 

3.  Планирование сроков для ответа на письма 

Цель: Научиться правильно устанавливать сроки для обработки входящей и исходящей 

корреспонденции. 

Описание: 

Участникам предоставляются письма с различными типами запросов (например, запрос на 

информацию, срочные запросы, запросы без явных сроков). Нужно определить сроки для 

обработки. 

Задание: 

Прочитайте каждый запрос и определите, какой срок ответа на письмо является разумным и 

соответствующим. 

Присвойте каждому письму дату, до которой оно должно быть обработано. 

Назначьте ответственного за обработку каждого письма. 

Создайте напоминания для мониторинга сроков обработки писем. 

Обсуждение: 

Какие факторы влияли на установление сроков для ответов? Как вы определяете 

приоритетность для разных типов запросов? 

Тема 3. Отправка корреспонденции по почте или факсу 

Отправка корреспонденции по почте или факсу — это важный процесс в организации, который 

требует внимательности и точности. Вот основные правила и шаги для правильной отправки 

корреспонденции по почте или факсу. 
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1. Отправка корреспонденции по почте 

Этапы отправки письма по почте: 

Подготовка письма: 

Убедитесь, что письмо оформлено в соответствии с внутренними стандартами (формат, 

шрифт, подписи и пр.). 

Проверьте правильность всех данных: адрес получателя, тема письма, контактные данные. 

При необходимости добавьте приложения (копии документов, оригиналы и т. д.) и упомяните 

их в письме. 

Заполнение конверта: 

Укажите точный и полный адрес получателя (улица, номер дома, город, индекс). 

Убедитесь, что ваше имя и адрес отправителя также правильно указаны. 

Применяйте правильные почтовые марки в соответствии с весом письма и тарифами. 

Определение метода отправки: 

Обычная почта: Для стандартных писем и документов. 

Заказная почта: Для документов, которые требуют подтверждения получения. 

Срочная доставка: Для срочной корреспонденции, которая должна быть доставлена быстрее 

обычного. 

Доставка в почтовое отделение: 

Принесите письмо в ближайшее почтовое отделение или используйте курьерскую службу, 

если она необходима для срочной доставки. 

Для заказных писем и писем с уведомлением о получении возьмите квитанцию с номером для 

отслеживания. 

Подтверждение отправки: 

Для заказных писем или срочной почты получите подтверждение отправки (квитанцию), 

чтобы иметь возможность отслеживать статус доставки. 

2. Отправка корреспонденции по факсу 

Этапы отправки письма по факсу: 

Подготовка документов для отправки: 

Убедитесь, что все документы, которые нужно отправить, отсканированы или отпечатаны и 

готовы для отправки. 

Проконтролируйте наличие всех необходимых подписей и печатей на документах, если это 

необходимо. 

Проверка номера факса получателя: 

Получите и уточните номер факса, на который нужно отправить корреспонденцию. 

Убедитесь, что номер факса указан правильно, иначе корреспонденция может быть отправлена 

на неправильный номер. 

Настройка факса: 

Вставьте документы в факс-машину в правильном порядке. 

Убедитесь, что факс работает, и у вас есть бумага и тонер для отправки. 
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Отправка факса: 

На панели факса введите номер получателя. 

Нажмите кнопку "Отправить" и дождитесь подтверждения о том, что факс был успешно 

отправлен (например, с печатью на отправленной странице или сообщением о передаче). 

Проверьте качество передачи документов (если какие-либо страницы не распечатались 

должным образом, попробуйте отправить их повторно). 

Подтверждение отправки факса: 

Если необходимо, запросите подтверждение о получении факса у получателя или проверьте 

отчет о передаче в журнале факса. 

Если вы используете факс-сервер, убедитесь, что получили отчет о завершении отправки. 

3. Особенности и различия при отправке почтой и факсом: 

Скорость: Отправка по факсу гораздо быстрее, чем почтой, особенно для документов, которые 

не требуют оригиналов или длительного времени на пересылку. 

Подтверждение получения: Почта, особенно заказная, позволяет получить письменное 

подтверждение о доставке, в то время как факс предоставляет подтверждение о фактической 

отправке, но не о получении. 

Конфиденциальность: Документы, отправленные по факсу, могут быть менее защищены, чем 

письма по почте, особенно если факс-сервис используется через общедоступные каналы. 

Стоимость: Отправка факса может быть дешевле в зависимости от того, есть ли у вас 

стационарный факс или подключенный факс-сервер, в отличие от почтовых услуг, которые 

могут включать различные тарифы в зависимости от веса и срочности отправки. 

Использование в бизнесе: Факс используется для быстрого обмена документами, в то время как 

почта чаще используется для официальных уведомлений и более важных корреспонденций. 

Применяй знания 

1.  Подготовка письма для отправки по почте 

Цель: Научиться правильно оформлять письма для отправки через почту. 

Задание: 

Напишите письмо по заданной теме (например, запрос информации, ответ на запрос или 

предложение). 

Убедитесь, что письмо оформлено в соответствии с внутренними стандартами (с указанием 

правильного адреса, даты, подписи и приложений). 

Проверьте правильность всех данных в письме (адрес получателя, данные отправителя). 

Выберите нужный метод отправки письма (обычная почта, заказная почта, срочная доставка). 

Заполните конверт с правильным адресом и наклейте почтовые марки. 

Принесите письмо в почтовое отделение или отнесите курьеру для отправки. Получите 

квитанцию о доставке для заказной почты, если это необходимо. 

Обсуждение: 

Какие моменты были наиболее важными при оформлении письма? 

Почему вы выбрали тот или иной способ доставки? 
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2.  Выбор метода отправки: почта или факс? 

Цель: Научиться выбирать оптимальный способ отправки корреспонденции в зависимости от 

ситуации. 

Задание: 

Представьте, что вам нужно отправить три разных вида корреспонденции (например, срочное 

уведомление, официальный запрос и личное письмо). 

Для каждого типа корреспонденции выберите оптимальный способ отправки: почта или факс. 

Обоснуйте свой выбор для каждого случая: почему вы выбрали один способ вместо другого. 

Обсуждение: 

Какие факторы влияют на ваш выбор способа отправки (срочность, важность, 

конфиденциальность)? 

Какие особенности у каждого метода? 

После отправки письма или факса создайте архив в электронном виде для отслеживания 

отправленных документов (например, сохраните копию письма, подтверждение о доставке, 

отчет о факсе). 

Организуйте архив таким образом, чтобы можно было легко найти информацию о каждом 

отправленном документе (по дате, номеру факса или почтовому номеру). 

Создайте систему хранения для документации, связанной с отправкой корреспонденции 

(например, журнал учета отправленных писем или факсов). 

Тема 4. Электронная почта 

Электронная почта — это один из самых популярных способов обмена сообщениями в 

цифровом мире. Она позволяет быстро и удобно отправлять письма, документы, изображения 

и другие файлы по интернету. Важно уметь правильно использовать электронную почту, чтобы 

обеспечить эффективную и профессиональную коммуникацию. 

Основные компоненты электронной почты: 

Адрес получателя — это уникальный идентификатор, по которому отправляется сообщение 

(например, example@domain.com). 

Тема письма — краткое описание содержания письма. 

Тело письма — основной текст письма, который передает информацию. 

Вложения — файлы, которые прикрепляются к письму. 

Копия (CC) — дополнительные получатели письма, которые также получают его, но не 

являются основными адресатами. 

Скрытая копия (BCC) — получатели, которые получают письмо, но их адреса не видны другим 

получателям. 

Основные правила и рекомендации для отправки и получения электронной почты: 

Правильное оформление письма: 

Укажите корректный и вежливый привет в начале (например, «Уважаемый [имя/должность]»). 

Четко формулируйте тему письма, чтобы получатель мог понять, о чем идет речь. 
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В теле письма используйте структуру: вводная часть, основная информация, заключение. 

Завершите письмо вежливо (например, «С уважением, [Ваше имя]»). 

Осторожность с вложениями: 

Убедитесь, что файлы, которые вы отправляете, не содержат вирусов (используйте 

антивирусные программы). 

Ограничьте размер вложений (если слишком большие, используйте облачные хранилища или 

сервисы передачи файлов). 

Использование CC и BCC: 

В поле CC добавляйте людей, которым нужно быть в курсе письма, но которые не должны на 

него напрямую отвечать. 

В поле BCC добавляйте адреса, если нужно скрыть получателей друг от друга (например, для 

массовых рассылок). 

Ответы и пересылка: 

При ответе на письмо используйте функцию "Ответить всем", если ваш ответ касается всех 

получателей. 

При пересылке письма укажите, зачем вы это делаете (например, «Пересылаю для вашего 

сведения»). 

Проверка и корректура: 

Перед отправкой письма внимательно проверяйте текст на наличие ошибок. 

Убедитесь, что адрес получателя правильный. 

Применяй знания 

1.  Правильное оформление письма 

Цель: Научиться правильно оформлять и структурировать электронные письма. 

Задание: 

Напишите письмо на заданную тему (например, запрос на информацию, официальное 

уведомление, предложение по сотрудничеству). 

Убедитесь, что ваше письмо включает все важные компоненты: тему, адрес получателя, четко 

сформулированный текст и подпись. 

Проверьте письмо на наличие грамматических ошибок. 

Обсуждение: 

Что вам показалось самым сложным в процессе оформления письма? 

Какие элементы письма вы считаете наиболее важными для его восприятия получателем? 

2.  Этикет электронной почты 

Цель: Научиться соблюдать этикет при работе с электронной почтой. 

Задание: 
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Прочитайте несколько примеров письма с ошибками в этикете (например, неформальное 

обращение в деловом контексте, чрезмерное использование сокращений, грубые или 

неуместные фразы). 

Напишите письмо, соблюдая основные правила делового общения: 

Вежливость. 

Корректность. 

Прозрачность и четкость в выражении мысли. 

Форматирование текста для лучшего восприятия. 

Обсуждение: 

Какие ошибки в этикете были наиболее частыми в примерах? 

Как важно соблюдать правила этикета при общении по электронной почте? 

 

Индивидуальное обучение под руководством преподавателя: 

Процесс коммуникации 

1.1 Цели и позиционирование коммуникации в схеме 

1.2 Уровни коммуникации 

 

Формы коммуникации 

2.1 Невербальная коммуникация 

2.2 Определение форм коммуникации в различных контекстах 

 

Средства коммуникации 

3.1 Средства массовой информации 

 

Письменная коммуникация 

4.1 Характеристики письменного сообщения 

4.2 Познание через слова. Специальная терминология 

4.3 Письменное слово. Орфография и орфограммы 

 

Невербальная коммуникация 

5.1 Язык молчания 

5.2 Язык времени 

5.3 Внешний вид – личное присутствие 
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Эффективная коммуникация 

6.1 Факторы, влияющие на коммуникацию 

6.2 Активное слушание – пассивное слушание 

6.3 Регистр коммуникации: языковые стили. Научный стиль общения 

6.4 Регистр коммуникации: языковые стили. Официально-деловой стиль общения 

6.5 Заимствованные модели: языковые кальки 

 

Электронная повестка дня 

7.1 Значение электронной повестки дня 

7.2 Достоверность информации, используемой в электронной повестке дня 

 

Управление корреспонденцией 

8.1 Специфические процедуры приема корреспонденции и их применение 

8.2 Регистрация данных о полученной корреспонденции 


