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Благополучие современного общества в значительной степени зависит от уровня подготовки высококвалифицированных специалистов в различных областях деятельности. В современных условиях рациональное использование трудовых ресурсов является не только существенным, сколько необходимым фактором развития различных видов экономической деятельности.

Существенные изменения социально-политических и экономических условий жизни нашего общества, развитие рыночных отношений оказали влияние на преобразования современной школы. Наблюдается усиление внимания к вопросам трудовой, профессиональной  подготовки и профориентации в системе образования.
Новым вариантом образовательного стандарта для общеобразовательной школы не предусмотрено обязательное изучение образовательной области «Технология» на старшей ступени. На базовом уровне для этой образовательной области стандарт не разрабатывается. Действительно, трудно представить себе изучение технологии «вообще», вне конкретной области продуктивной деятельности человека. В то же время нельзя всерьез считать выпускника общеобразовательной школы подготовленным к современной жизни без знакомства с основами и конкретными примерами современных технологических процессов, без привития основ технологической культуры.
В новых условиях появилась актуальная проблема планирования будущей карьеры, профессионального самоопределения учащихся старших классов для подготовки конкурентно-способных кадров на рынке труда и профессии. Проблемы самоопределения становятся все более актуальными как для самого учащегося, так и для общества. Общей характерной чертой, снижающей конкурентоспособность выпускника школы, является его незначительный опыт в повседневной жизни, неумение совершенствоваться в новых проблемах, строить взаимоотношения на «взрослой» основе, решать самостоятельно возникшие проблемы.
Некоторые люди за короткое время могут овладеть трудовыми навыками, быстро достигают профессионального совершенства, у других «вхождение в профессию» затягивается, человек теряет к профессии интерес и переходит к иному виду деятельности. В настоящее время эта проблема достаточно актуальна, поскольку подростки в связи с большой конкуренцией на рынке труда буквально «цепляются» за любую возможность трудоустройства.

Поэтому важно именно с подросткового возраста достаточно точно определиться со своими профессиональными интересами, склонностями, состоянием здоровья, работоспособностью, необходимыми знаниями, умениями, навыками. 

В этой ситуации роль элективных курсов, не привязанных к сложившейся системе традиционных школьных учебных предметов, значительно возросла.

Элективные курсы, число которых может быть достаточно большим, проходя практическую апробацию, могут стать в будущем хорошей основой для формирования нового содержания вариативного компонента школьных профилей, способствуя решению задач социализации выпускников школ.

К сожалению, за последние примерно два десятка лет профессиональная ориентация, способствующая осознанному выбору выпускниками школ пути дальнейшего образования и планированию своей профессиональной карьеры, окончательно покинула сферу образования, перекочевав в службы занятости. Молодые люди вынуждены принимать ответственные решения по принципу «нравится – не нравится» то или иной учебный предмет, не понимая, что математические способности могут, например, помочь стать не только хорошим математиком или системным аналитиком, но и блестящим адвокатом или специалистом по логистике.
Предпрофильная подготовка в 9-ых классах основной школы  решает задачу не только выбора учащимися профиля в старшей школе, но и выбора профессии при поступлении в образовательные учреждения среднего и начального профессионального образования.

АНАЛИТИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ
Успешное овладение профессиональной деятельностью, прежде всего, зависит  от понимания её содержания. Для этого необходимо получить знания по данной профессии и определенный опыт. Ошибочно считать профессиональной деятельностью временное занятие без предварительной  практической и теоретической деятельности.

Поэтому элективные курсы должны по возможности помочь ученику принять решение по всем названным проблемам.

Привлекательность различные видов деятельности интерес к ним зависят от склонностей ученика, выражаемых условно через позицию «Я ХОЧУ». Склонности предполагают интерес не только к результатам, ер и к самому процессу профессиональной деятельности, без чего не может быть успешного, развивающегося специалиста. Традиционно наряду со склонностями при осуществлении профессионального выбора считается необходимым принимать во внимание те индивидуальные характеристики личности, от которых зависит успешность осуществления профессиональной деятельности (эта сторона профессионального выбора определяется через позицию «Я МОГУ»).
Однако в условиях рыночной экономики необходимо рассматривать тенденции и процессы изменений на рынке труда. Соответственно появляется третий вектор (условно называемый «НАДО») в пространстве принятия решений при осуществлении профессионального выбора.

Введение системы элективных курсов в образовательное пространство школы не должно отменять или подменять различные формы организации образовательной деятельности с привлечением возможностей муниципальной системы дополнительного образования. Для этого есть возможность использовать свободное время учащихся за рамками учебного плана и за рамками обязательного посещения занятий.

Важно, при реализации элективного компонента  школьного учебного плана необходимо организовать эту работу таким образом, чтобы не сводить решение задачи к введению традиционных кружков, секций и в сетку учебного плана под флагом элективов.

Элективные курсы можно условно разбить на три группы

К первой группе можно отнести элективные курсы, направленные на освоение ряда ключевых компетенций «надпрофессионального» характера, то есть таких компетенций, которые необходимы практически в любой деятельности (даже необязательно – профессиональной).  К таким компетенциям относят обычно способность к коммуникациям, умение решать проблемы, работать в команде, использовать информационные технологии и т.п.

Ко второй группе элективных курсов относятся элективы, которые ставят своей задачей ввести учащихся в атмосферу конкретных, но широко применяющихся видов профессиональной деятельности. Примером таких конкретных видов деятельности являются менеджмент и маркетинг. Несмотря на то, что эти виды деятельности всегда имеют определенную специфику в каждой отдельно взятой социально-экономической сфере, в мире разработаны  и используются отдельные квалификации, в основе которых лежат менеджмент и маркетинг.
К третьей группе элективных курсов относятся курсы для профильной и профессиональной ориентации в 9-11-х классах общеобразовательной школы.

Основная цель разработки элективных курсов в создании системы для поддержки учащихся школ в выборе профиля обучения, пути дальнейшего образования и профессиональной карьеры. 

В нашей стране практически отсутствует система, помогающая молодому человеку целенаправленно спланировать и осуществить профессиональную карьеру. В итоге наблюдается разрыв между школой и жизнью, средней общеобразовательной и профессиональными школами.

Чтобы избежать этого, необходимо создать ситуацию, когда уже на школьной скамье ученик будет видеть свою профессионально-образовательную перспективу, а не просто решать сиюминутные задачи.

Создание профессиональных элективных курсов должно определяться востребованностью специалистов соответствующих профессий.

Элективные курсы должны разрабатываться с учетом следующих основных подходов:
1 -  доступность и наглядность материалов без излишнего упрощенчества;

2 -  первоочередной учёт потребности в литературе для наиболее массовых, экономически и стратегически значимых профилей обучения;

3 – сквозное рассмотрение профессий в рамках определенного профиля (от рабочих профессий к профессиям, требующим среднего и высшего профессионального образования). Обращается внимание на возможность постепенного карьерного роста по мере повышения квалифиционно-образовательного статуса в рамках рассматриваемого направления деятельности;

4 – модульность учебных пособий;

5 – комплектность разработки учебно-методического обеспечения.

Модульность построения курсов позволяет как педагогам, так и учащимся, производить индивидуальный набор информационных средств для обучения посредством их конструирования и синтеза из отдельных фрагментов учебных пособий и методических рекомендаций, подобно сборке сооружения из отдельных блоков-«кубиков». Хотя в практической ситуации могут использоваться и целостный учебный материал определенного профиля, так  и отдельные главы и подразделы, части текста, иллюстрации и т.п. элективного модуля.

Пособия также должны быть пригодны и для самостоятельного ознакомления с ними учащихся. Это должно обеспечиваться доступностью изложения, иллюстрациями. Необходимо делать акцент на уже имеющиеся навыки, умения и опыт учащихся, полученные при изучении традиционных школьных дисциплин.

Элективные курсы решают следующие задачи, которые находятся в тесной взаимосвязи друг с другом. Эти задачи как бы вытекают одна из другой:
1 – создание условий для того, чтобы ученик утвердился в сделанном им выборе направления дальнейшего обучения, связанного с определенном видом профессиональной деятельности, или отказался от него;
2 – помочь старшеклассникам, совершившим первоначальный выбор образовательной области для более тщательного изучения, увидеть многообразие видов деятельности, связанных с ней.

Элективные курсы «Основы делового общения», «Секреты профессионального успеха» помогают старшеклассникам познакомиться с основными секретами, тайнами профессии секретаря. Учащиеся узнают, что это за профессия, чем отличается секретарь от профессии офис-менеджера, как и в каких учебных заведениях можно получить образование по данной специальности. Специально подобранные психологические тесты помогут понять самого себя. Ведь любая профессиональная деятельность предъявляет требования к личным качествам специалиста и, для того, чтобы не ошибиться в выборе профессии, необходимо соотнести свои качества и возможности с требованиями будущей профессии.

На пути к профессиональному успеху также важно проверить себя на практике, как бы убедиться, смогут ли учащиеся «выполнить себя» в данной специальности. С этой целью на практических занятиях ученикам предлагаются задания, упражнения, сходные с возникающими обстоятельствами в реальной профессиональной деятельности.

МЕТОДИКА ВЕДЕНИЯ ЭЛЕКТИВНЫХ КУРСОВ
Применяемые на элективных курсах преподавателем образовательные технологии должны быть ориентированы на то, чтобы ученик получил такую практику, которая поможет ему быть успешным на следующей ступени обучения или послешкольной профессиональной деятельности (ведения самостоятельно учебного исследования, поиск информации по имеющимся источникам, ответы на вопросы во время дискуссии и т.д.).
Необходимо использоваться элементы личностно-ориентированного  обучения, не забывая, что все учащиеся разные по своему характеру, уроню подготовки, активности и т.д.

Для выявления особенностей характера, определения темперамента на первых занятиях необходимо провести соответствующее тестирование для того, чтобы в дальнейшем скорректировать методику ведения занятий. 

Формы проведения занятий могут быть различными. Наиболее приемлемыми для элективных курсов являются следующие:
1. Мини-лекции;

2. Семинары с элементами дискуссий;

3. Самостоятельное выполнение отдельных заданий;

4. Тестирование;

5. Ролевые игры и применение игровых  приемов (игровые технологии);

6. Объяснение нового материала с привлечением учащихся.

7.  Практические задания.
8. Домашние задания по пройденному материалу.

     9. Творческие задания.
МЕТОДЫ И ПРИЁМЫ, ПРИМЕНЯЕМЫЕ ПРИ ПРОВЕДЕНИИ ЭЛЕКТИВНЫХ КУРСОВ:

- рассказ-беседа 
- объяснение материала урока с участием учащихся

- использование элементов личностно-ориентированного обучения

- активизация мыслительной деятельности учащихся с использованием         проблемных и наводящих вопросы 

- ролевое обыгрывание ситуаций;

- использование наглядного материала  (иллюстрации, схемы, плакаты и т.д.). 
МЕСТО ЭЛЕКТИВНЫХ КУРСОВ В ШКОЛЬНОМ РАСПИСАНИИ

Практика работы показывает, что одним из наиболее удачных решений является вариант, при котором все элективные курсы концентрируются на один день в середине недели. Это позволяет решить массу организационных вопросов (расписание, перемещение, кабинеты и т.д.). 

Не желательно ставить элективные курсы первыми или последними уроками и по субботам. Так как это намекает всем на необязательность, второстепенность курсов.

П Р О Г Р А М М А
 элективного курса для учащихся 9-х классов
Тема:  «СЕКРЕТЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО УСПЕХА» 
(секретарские секреты)

17 часов
  

 ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
Существенные изменения социально-политических и экономических условий жизни нашего общества, развитие рыночных отношений оказали влияние на преобразования современной школы. Наблюдается усиление внимания к вопросам трудовой, профессиональной  подготовки и профориентации в системе образования.

В новых условиях появилась актуальная проблема планирования будущей карьеры, профессионального самоопределения учащихся старших классов для подготовки конкурентно-способных кадров на рынке труда и профессии. Проблемы самоопределения становятся все более актуальными как для самого учащегося, так и для общества. Общей характерной чертой, снижающей конкурентоспособность выпускника школы, является его незначительный опыт в повседневной жизни, неумение совершенствоваться в новых проблемах, строить взаимоотношения на «взрослой» основе, решать самостоятельно возникшие проблемы.

Социально-экономические изменения в нашем обществе привели к обновлению системы управления и составляющих ее элементов, внедрению новейших информационных технологий и предъявили повышенные требования к качеству современного управленческого аппарата и его персонала. Это требование в равной степени относится ко всем категориям работников сферы управления и конкретно к секретарю, являющемуся помощником руководителя в его разносторонней управленческой деятельности.

В новых социально-экономических условиях роль секретаря резко возросла, его функции кардинально изменились. Кроме традиционного знания делопроизводства и общей грамотности, потребовались знания иностранного языка (желательно двух), умение работать на компьютере, хорошо ориентироваться  в основах законодательства об организации делопроизводства, трудового законодательства, управления бизнесом. В состав функций секретаря вошли не только обязанности по качественному документному обслуживанию руководителя, но и оказание ему помощи в выполнении административных задач при проведении таких мероприятий, как переговоры, совещания, подготовка текста докладов, презентаций, прием посетителей и т.п. 

Особым спросом на рынке труда профессия секретаря-референта стала пользоваться в условиях становления разнообразных форм малого и среднего бизнеса. Сердцевиной управления малым предприятием, как известно, является не жесткая регламентация обязанностей сотрудников, а работа на взаимном доверии, инициативе, взаимопомощи и взаимозаменяемости.

Эта программа разработана для учащихся  9-х классов. Многие из них продолжат свое обучение в профессиональных училищах и уже задумываются о будущей карьере. Учащиеся узнают о своих возможностях, к какому виду деятельности они более склонны. Узнают об имидже кампании и как его создают.

Учащиеся найдут все необходимые ответы. Получат навыки, чтобы утвердиться в качестве практического профессионала в своей сфере деятельности: этикет, правила, рекомендации, навыки, необходимые для делового повседневного общения; получат верное представление о значении культуры и правильного поведения для успеха в деловой сфере независимо от области их деятельности. 

В качестве информационно-методических источников используются тематические разделы журнала «Секретарское дело», «Делопроизводство», и книги, посвященные проблемам современного делопроизводства и деловой этики. 

Для оценки подготовленности в середине обучения учащихся вводятся  творческие задания; в конце обучения - тестирование по пройденному материалу, по итогам которого учащееся оцениваются по системе «зачет/незачёт».

 

Основные задачи программы:
1. Сформировать начальные навыки для собственной самооценки своих способностей и возможностей.

2. Познакомить учащихся с существующими критериями профессиональной карьеры.

3. Создавать предпосылки для формирования ценностно-нравственного подхода будущего профессионала в области секретарского дела.

4. Дать учащимся более широкие представления о деятельности секретаря-референта в новых  социально-экономических условиях.

Формы проведения занятий:
1.      Мини-лекции;

2.      Семинары с элементами дискуссий;

3.      Самостоятельное выполнение отдельных заданий;

4.      Тестирование;

5.      Ролевые игры и применение игровых  приемов (игровые технологии);

6.      Творческие задания.

Учащиеся должны знать:
- условия правильного выбора профессии;

- требования, предъявляемые работодателем к личным и деловым качествам сотрудников;

- психологию людей и правила эффективной коммуникации;

- деловой, повседневный, международный этикет;

- составляющие элементы профессионального имиджа и требования к ним;

- требования, предъявляемые рабочему месту секретаря и его оборудованию.

Учащиеся должны уметь:
- организовывать свое рабочее место;

- вести телефонные переговоры;

- составлять и оформлять служебные письма и вести международную переписку;

- вести деловые беседы и деловые переговоры;

- располагать к себе собеседников, проявлять уверенность, организованность, спокойствие, доброжелательность, аккуратность, коммуникабельность и другие качества,

- выполнять все требования делового, повседневного этикета;

- грамотно говорить и слушать собеседников;

- создать индивидуальный имидж, исходя из международных требований;

- оформить визитную карточку;

- находить выход из конфликтных ситуаций.

 

 Тематический план
	       №
	          Тема
	      Количество часов

	
	
	  Теория
	  Практика

	1.
	Кем быть и каким быть?
	1
	1

	2.
	Новый статус старой профессии.
	1
	1

	3.
	Создав имидж – мы приобрели успех!
	1
	1

	4.
	С чего начать работать?
	1
	1

	5.
	Эти правила лучше никогда не нарушать!
	1
	1

	6.
	Кто же я на самом деле?
	1
	1

	7.
	Складывается ли картина целостной личности?
	-
	1

	8.
	Слова как добрые соседи…
	1
	1

	9.
	Основные документы управления
	1
	-

	10.
	Итоговая самостоятельная работа
	-
	1

	ИТОГО:
	8
	9

	ИТОГО:
	17 часов


 

ТЕМАТИЧЕСКОЕ ПОУРОЧНОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ
1. Кем быть и каким быть? 

Знания, необходимые для правильного выбора профессии. Значение правильного выбора профессии. Условия правильного выбора  профессии. Тестирование: профессиональные намерения, мотивы выбора профессии. Знакомство с профессией. Престижность профессии и профессиональное творчество.

 
Тема 2. Новый статус старой профессии. 
Качества, которые работодатели хотят видеть в своих работниках. Какие способности и качества нужны хорошему секретарю. Тестирование: оценка качеств.

 
Тема 3. Создав имидж – мы приобрели успех! 
Элементы профессионального имиджа: одежда, обувь, макияж, прическа, аксессуары. Манера поведения,  речь. Невербальное общение (мимика и жесты). Фон, дополняющий имидж. Что это дает? 

Тема 4. С чего начать работать?

 Методы изучения машинописи: зрительный и «слепой» десятипальцевый метод. Схема-трафарет клавиатуры, её назначение и применение. Организация рабочего места секретаря. Рабочие материалы, приспособления, оборудование кабинета. 

 Тема 5. Эти правила лучше никогда не нарушать! 
Деловой этикет: служебные телефонные переговоры. Деловая встреча. Деловая беседа.

Повседневный этикет: этикет знакомства; этикет приветствия и прощания. Речевой этикет: правила для говорящего и служащего. Этикет невербального общения. Кому и что дарить, как дарить. Деловые игры.

Международный этикет.

Практические задания.

Тема 6. Кто же я на самом деле? 
Искусство самопрезентации: как произвести положительное первое впечатление; визитная карточка. Искусство составления резюме.

Тестирование. Практическая работа: самопрезентация, создание визитной карточки и резюме.
 
Тема 7. Складывается ли картина целостной личности?
Психологические тесты.

Тема 8. Слова как добрые соседи…
Деловой этикет в переписке. Практическая работа: создание и оформление письма. Письмо зарубежному партнеру.

Тема 9. Основные документы управления.

Документы, применяемые при документировании управленческой деятельности администрации предприятия, организации, учреждения (их виды, требования к оформлению).

 
Тема 10. Итоговая самостоятельная работа.

Проверка усвоения учащимися знаний по курсу – задания-тесты с вариантами правильных ответов.
  
 

П Р О Г Р А М М А

ЭЛЕКТИВНОГО КУРСА

«ОСНОВЫ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ»

(для учащихся 9-х классов)

17 часов
 ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Потребность в совместной деятельности приводит к необходимости в общении. Владение основами культуры общения позволяет человеку быстрее адаптироваться в новых условиях, в новом коллективе.

Владение основами делового общения особенно актуально в предпринимательской деятельности, в деловом партнёрстве. Умение бесконфликтно и эффективно общаться с партнерами, действовать в соответствии с принятыми нормами делового общения, грамотно работать с письменными документами немаловажно для профессионального роста специалиста.

Этот курс рассчитан на учащихся 9-х классов, желающих продолжить своё обучение по специальностям «Менеджмент», «Управление предприятием», «Юриспруденция», «Документоведение» и т.д.

Направление этого курса позволяет обеспечить подготовку старшеклассников к эффективному, бесконфликтному, грамотному деловому общению в микро-  и макросреде организации, формы и правила оформления деловой переписки.

Цель курса: дать знания об основах делового общения и сформировать профессионально-ориентированные умения в рамках деловой коммуникации. Значительную часть отводимого на курс времени предполагается использовать для проведения практических занятий: деловых и игровых игр, составления деловых текстов, тестирования. Учащиеся знакомятся с правилами поведения на первом собеседовании с работодателем, требования к составлению профессионального резюме.
Учащиеся получат необходимые навыки, чтобы утвердиться в качестве практического профессионала в своей сфере деятельности: 
· этикет, правила, рекомендации, навыки, необходимые для делового повседневного общения; 
· получат верное представление о значении культуры и правильного поведения для успеха в деловой сфере независимо от области их деятельности. 

Для оценки подготовленности в конце обучения проводится  тестирование по пройденному материалу, по итогам которого учащееся оцениваются по системе «зачет/незачёт».
 Основные задачи программы:
1. Дать знания об основах делового общения

2. Сформировать начальные навыки для собственной самооценки своих способностей и возможностей.
3. Сформировать профессионально-ориентированные умения в рамках деловой коммуникации.
4. Дать учащимся более широкие представления о деятельности секретаря-референта в новых  социально-экономических условиях.
Формы проведения занятий:

1. Мини-лекции.
2. Объяснение нового материала с привлечением учащихся.

3. Тестирование.
4. Ролевые игры и применение игровых  приемов (игровые технологии).
5.  Практические задания.
6. Домашние задания по пройденному материалу.

Учащиеся должны знать:
· психологию людей и правила эффективной коммуникации;
· государственные стандарты оформления основных документов управления;
· деловой, повседневный этикет;

· составляющие элементы профессионального имиджа и требования к ним;
· вербальные и невербальные средства общения;

· правила проведения деловых, телефонных переговоров, бесед;

· правила поведения на первом собеседовании;

· основные составляющие имиджа делового человека.

Учащиеся должны уметь:
· вести телефонные переговоры;
· составлять и оформлять служебные письма;

· оформлять документы с соответствии со стандартом;

· вести деловые беседы и деловые переговоры;

· располагать к себе собеседников, проявлять уверенность; организованность, спокойствие, доброжелательность, аккуратность, коммуникабельность и другие качества;
· выполнять все требования делового, повседневного этикета;

· грамотно говорить и слушать собеседников;

· создавать индивидуальный имидж, исходя из международных требований;

· оформлять визитную карточку;

· находить выход из конфликтных ситуаций.

ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН

	      №
	                Т Е М А
	КОЛИЧЕСТВО ЧАСОВ

	
	
	   Теория
	    Практика

	1.
	Основные психологические характеристики культуры общения
	1
	-

	2.
	Деловой этикет
	1
	1

	3.
	Невербальное общение 
	1
	-

	4.
	Создание имиджа делового человека
	1
	-

	5.
	Основные документы управления
	1
	2

	6.
	Проведение телефонных переговоров
	1
	1

	7.
	Проведение деловых переговоров 
	1
	-

	8.
	Конфликты в деловом общении
	1
	-

	9.
	Самопрезентация
	1
	1

	10.
	Деловая переписка
	1
	1

	
	Итоговая самостоятельная работа 
	-
	1

	ИТОГО:
	10
	7

	ИТОГО:
	17 часов


ТЕМАТИЧЕСКОЕ ПОУРОЧНОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ

Тема 1. Основные психологические характеристики культуры общения

Значение и смысл общения. Эмоции, чувства, коммуникация как одна из сторон человеческого общения. 

Тема 2. Деловой этикет
Деловой этикет: Деловая встреча. Деловая беседа.

Повседневный этикет: этикет знакомства; этикет приветствия и прощания. Речевой этикет: правила для говорящего и служащего. Этикет невербального общения. Кому и что дарить, как дарить. Деловые игры.

Этикет особого случая: в театре, на выставке, в музее, в кафе, танцевальный вечер. Вы идете в гости; вы принимаете гостей. Что и как едят. 
Практические задания.

Тема 3. Невербальное общение

Невербальное общение (мимика и жесты). Значение невербального общения. Виды невербального общения. Язык телодвижения. Зрительный контакт Манеры поведения как составная часть невербального общения.

Тест «ЧТО ВАМ ГОВОРЯТ МИМИКА И ЖЕСТЫ?»
Тема 4. Создание имиджа делового человека

Элементы профессионального имиджа: одежда, обувь, макияж, прическа, аксессуары. Манера поведения,  речь. Невербальное общение (мимика и жесты). Фон, дополняющий имидж. Что это дает? 
Практические задания (домашнее задание) – продумать гардероб  делового человека.

  
Тема 5. Основные документы управления

Документы, применяемые при документировании управленческой деятельности администрации предприятия, организации, учреждения (их виды, требования к оформлению). ГОСТ Р 6.30-2003. Реквизиты, располагаемые на рабочем поле документа.

Практические работы по оформлению документов.
Тема 6. Проведение телефонных переговоров

Телефонные переговоры как составная часть делового общения. Правила ведения телефонных переговоров. Отличие прямого общения и общения по телефону. Этические требования  ведения телефонных переговоров. Правила телефонного общения.

Ролевое обыгрывание ситуаций.
Тема 7. Проведение деловых переговоров

Деловые встречи и переговоры. Планирование беседы. Правила составления деловой беседы. Вербальные средства общения. Визитные карточки (виды, обмен визитными карточками). Манипулирование участниками переговоров, как его избежать.

Практические задания 
Тема 8. Конфликты в деловом общении

Конфликт как отсутствие согласия. Типы конфликтов. Причины возникновения конфликтов. Пути разрешения конфликтных ситуаций. 

Тест «Конфликтны ли Вы?»

Тема 9. Самопрезентация

Искусство самопрезентации: как произвести положительное первое впечатление; визитная карточка; «профилактика» конфликтов. Составление резюме (план составления, требования к стилю). Правила поведения на первом собеседовании
Тестирование «Ваши деловые перспективы», «Ждёт ли Вас успех?»

Практическое задание: составить резюме. 
Тема 10. Деловая переписка

Деловая переписка как составная часть делового общения. Виды деловых писем. Структура письма. Требования к оформлению писем. Стиль написания текстовой части письма. Деловой этикет в переписке. 
Практическая работа: создание и оформление писем различных видов 
Итоговая самостоятельная работа.

Проверка усвоения учащимися знаний по курсу – задания-тесты с вариантами правильных ответов.
ЗА К Л Ю Ч Е Н И Е

Социально-экономические изменения в нашем обществе привели к обновлению системы управления и составляющих ее элементов, внедрению новейших информационных технологий и предъявили повышенные требования к качеству современного управленческого аппарата и его персонала. Это требование в равной степени относится ко всем категориям работников сферы управления и конкретно к секретарю, являющемуся помощником руководителя в его разносторонней управленческой деятельности.

В новых социально-экономических условиях роль секретаря резко возросла, его функции кардинально изменились. Кроме традиционного знания делопроизводства и общей грамотности, потребовались знания иностранного языка (желательно двух), умение работать на компьютере, хорошо ориентироваться  в основах законодательства об организации делопроизводства, трудового законодательства, управления бизнесом. В состав функций секретаря вошли не только обязанности по качественному документному обслуживанию руководителя, но и оказание ему помощи в выполнении административных задач при проведении таких мероприятий, как переговоры, совещания, подготовка текста докладов, презентаций, прием посетителей и т.п. 

Особым спросом на рынке труда профессия секретаря-референта стала пользоваться в условиях становления разнообразных форм малого и среднего бизнеса. Сердцевиной управления малым предприятием, как известно, является не жесткая регламентация обязанностей сотрудников, а работа на взаимном доверии, инициативе, взаимопомощи и взаимозаменяемости.

Эти программы элективных курсов разработаны для учащихся  9-х классов. Но вполне могут применяться и для учащихся 10 или 11-х классов. Многие из них продолжат свое обучение в профессиональных училищах и уже задумываются о будущей карьере. Учащиеся узнают о своих возможностях,  к какому виду деятельности они более склонны. 

Я считаю, что при обучении на этих курсах учащиеся найдут все необходимые ответы и смогут грамотно выбрать себе профессию. 

Эти курсы рассчитаны на учащихся, желающих продолжить своё обучение по специальностям «Менеджмент», «Управление предприятием», «Юриспруденция», «Документоведение» и т.д.

Направления этих курсов позволяют:

- обеспечить подготовку старшеклассников к эффективному, бесконфликтному, грамотному деловому общению;

- получить навыки, чтобы утвердиться в качестве практического профессионала в своей сфере деятельности: этикет, правила, рекомендации, навыки, необходимые для делового повседневного общения; 
- получат верное представление о значении культуры и правильного поведения для успеха в деловой сфере независимо от области их деятельности. 
Разработанные и подобранные мною методические пособия, наглядный материал и практические задания помогут проводить занятия интересно, увлекательно для учащихся, более эффективно и добиться высоких результатов по окончании обучения. Так как материал разработан с учетом уже имеющегося опыта учащихся. Материал курсов может пригодиться в любой сфере деятельности рабочего человека, будь то управленец, секретарь, менеджер, юрист, в любой профессии. Я считаю, что материал пригодится учащимся в повседневном общении и в дальнейшей образовательной и профессиональной  деятельности.
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Приложение  1
МЕТОДИКА

«ДИФФЕРЕНЦИАЛЬНО-ДИАГНОСТИЧЕСКИЙ ОПРОСНИК»

Методика предназначена для отбора на различные типы профессий в соответствии с классификацией типов профессий.
ТЕСТ ОПРОСНИКА

	1а. Ухаживать за животными
	Или
	1б. Обслуживать машины, приборы (следить, регулировать)

	2а. Помогать больным
	Или
	2б. Составлять таблицы, схемы, программы для машин

	3а. Следить за качеством книжных иллюстраций, плакатов, художественных открыток, грампластинок
	или
	3б. Следить за состоянием, развитием растений

	4а. Обрабатывать материалы (дерево, ткань, металл, пластмассу и т.п.)
	Или
	4б. Доводить товары до потребителя, рекламировать, продавать.

	5а. Обсуждать научно-популярные книги, статьи
	Или
	5б. Обсуждать художественные книги (или пьесы, концерты)

	6а. Выращивать молодняк (животных какой-либо породы)
	Или
	6б. Тренировать товарищей (или младших) в выполнении каких-либо действий (трудовых, учебных, спортивных) 

	7а. Копировать рисунки, изображения (или настраивать музыкальные инструменты)
	Или
	7б. Управлять каким-либо грузовым (подъемным или транспортным) средством - подъемным краном, трактором, тепловозом и др.

	8а. Сообщать, разъяснять людям нужные им сведения (в справочном бюро, на экскурсии и т.д.)
	Или
	8а. Оформлять выставки, витрины (или участвовать в подготовке пьес, концертов)

	9а. Ремонтировать вещи, изделия (одежду, технику), жилище
	Или
	9б. Искать и исправлять ошибки в текстах, таблицах, рисунках

	10а. Лечить животных
	Или
	10б. Выполнять вычисления, расчеты

	11а. Выводить новые сорта растений
	Или
	11б. Конструировать, проектировать новые виды промышленных изделий (машины, одежду, дома, продукты питания)


	12а. Разбирать споры, ссоры между людьми, убеждать, разъяснять, наказывать, поощрять


	Или
	12б. Разбираться в чертежах, схемах, таблицах (проверять, уточнять, приводить в порядок)

	13а. Наблюдать, изучать работу кружков художественной  самодеятельности
	Или
	13б. Наблюдать, изучать жизнь микробов

	14а. Обслуживать, налаживать медицинские приборы, аппараты


	Или
	14б. Оказывать людям медицинскую помощь при ранениях, ушибах, ожогах и т.д.

	15а. Художественно описывать, изображать события (наблюдаемые и представляемые)
	Или
	15б. Составлять точные описания-отчёты о наблюдаемых явлениях, событиях, измеряемых объектов и др.

	16а. Делать лабораторные анализы в больнице
	Или
	16б. Принимать, осматривать больных, беседовать с ними, назначать лечение

	17а. Красить или расписывать стены помещений, поверхность изделий
	Или
	17б. Осуществлять монтаж или сборку машин, приборов

	18а. Организовывать культпоходы сверстников или младших в театры, музеи, на экскурсии, туристические походы и т.п.
	Или
	18б. Играть на сцене, принимать участие в концертах

	19а. Изготовлять по чертежам детали, изделия (машины, одежду) строить здания
	Или
	19б. Заниматься черчением, копировать чертежи, карты

	20а. Вести борьбу с болезнями растений, с вредителями леса, сада
	Или
	20б. Работать на клавишных машинах (пишущей машинке, телетайпе, наборной машине и др.)


          ЛИСТ ОТВЕТОВ

	Человек-природа

1а 
	Человек-техника

1б
	Человек-человек

2а 
	Человек-знак

2б
	Человек-худ.образ

3а

	3б 
	4а
	4б 
	5а
	5б 

	6а
	
	6б 
	
	7а 

	
	7б
	8а 
	
	8б

	
	9а
	
	9б 
	

	10а 
	
	
	10б
	

	11а 
	11б
	12а 
	12б
	13а 

	13б
	14а
	14б 
	15а 
	15б

	16а
	
	16б 
	
	17а

	
	17б
	18а
	
	18б 

	
	19а 
	
	19б
	

	20а 
	
	
	20б
	


1) «Человек – природа» - все профессии, связанные с растениеводством, животноводством и лесным хозяйством;

2) «Человек – техника» - все технические профессии;

3) «Человек – человек» - все профессии, связанные с обслуживанием людей, общением;

4) «Человек – знак» - все профессии, связанные с обсчетами, цифровыми и буквенными знаками, в том числе и музыкальные специальности;

5) «Человек – художественный образ» - все творческие специалисты.

Приложение 2

ЗНАНИЯ И УМЕНИЯ, НЕОБХОДИМЫЕ

ДЛЯ РАБОТЫ СЕКРЕТАРЯ
СЕКРЕТАРЬ ДОЛЖНА ЗНАТЬ:

1. Правила эксплуатации и устройства ПМ.

2. Порядок расположения материала при печатании различных документов.

3. Правила орфографии и пунктуации.

4. Порядок приема и отправления документов, их регистрацию, организацию контроля за исполнением документов.

5. Порядок составления, оформления, изготовления и размножения документов.

6. Правила печатания деловых писем с использованием типовых форм.

7. Соблюдение норм служебного этикета, правил делового общения.

8. Знать нормативные документы руководящих и вышестоящих организаций по ведению делопроизводства.

9. Стандарты унифицированной системы ОРД.

10. Основы организации труда.

11. Правила внутреннего трудового распорядка.

12. Организацию бездокументного обслуживания.

13. Правила и нормы охраны труда, ТБ, производственной санитарии и 

противопожарной безопасности.

СЕКРЕТАРЬ ДОЛЖНА УМЕТЬ:

1. Печатать на пишущей машинке.

2. Устранять мелкие неполадки в машине.

3. Печатать грамотно.

4. Печатать необходимые материалы.

5. Аккуратно оформлять материалы, документы.

6. Принимать и передавать документы.

7. Организовывать прием посетителей.

8. Вести прием и отправку документов, их регистрировать, следить за сроками исполнения  документов, формировать их в дела по установленной форме, брать и сдавать их в архив.

9. Тактично и вежливо вести беседу.

10. Сдерживать и не проявлять отрицательных эмоций.

11. Следить за культурой своего внешнего вида и рабочего места.

12. Правильно организовывать и распределять свое рабочее.

13. Составлять деловые письма, проекты распорядительных документов, вести протоколы.

14. Редактировать тексты, выполнять корректировку материала.

ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ ВЫПОЛНЯЕМЫХ РАБОТ:

1. Машинописные работы с оригинала.

2. Машинописные работы по оформлению деловых бумаг разной сложности.

3. Ведение текстовых работ с рукописей разной сложности.

4. Выполнение таблиц различной сложности.
ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ПРОФЕССИИ

Быстрое и точное чтение текста. Деятельность зрительного и слухового анализаторов при восприятии информации тесно связана с процессом контроля и самоконтроля при автоматизированных движениях пальцев.

Хорошо развитая наблюдательность для современного восприятия допущенных пропусков в тексте. Точные слуховые представления при чтении текста про себя для правильного воспроизведения слов тексте при печатании, даже если они неправильно написаны автором или произведены чтецом. 

Точные зрительные и двигательные представления о расположении письменных знаков на клавиатуре. 

Сильная концентрация внимания. Быстрое переключение к поступающим последовательно языковым символам. Хорошая распределяемость внимания.
ТРЕБОВАНИЯ К ПСИХОМОТОРИКЕ

Для профессии  секретаря важны такие качества, как быстрота и точность выборочной реакции двигательных органов чувств. Движения пальцев максимально быстрые и средней силы. Быстрота сочетается с ритмичностью. Необходима хорошая координация движения отдельных пальцев  обеих рук.
ВЛИЯНИЕ ПРОФЕССИИ

НА РАЗВИТИЕ ЛИЧНОСТИ

Тексты, которые надо печатать на ПМ, способствуют развитию познавательных интересов, расширению общего кругозора.

Развиваются критичность мышления и самостоятельность при обработке материалов (логическое осмысление текста, сохранения его в памяти, самостоятельное обнаружение и корректура ошибок, допущенных автором).

Развиваются процессы контроля и самоконтроля, особенно в области зрительного и двигательного анализаторов. Совершенствуются координация и точность движения пальцев рук, их быстрота.
Приложение 3

ДЕЛОПРОИЗВОДСТВО И ЕГО СТАНОВЛЕНИЕ В РОССИИ
Делопроизводством называется отрасль деятельности человека по разработке и оформлению официальных документов, организации их движения, учёта и хранения.

Часть делопроизводства, непосредственно связанная с созданием документов, называется документированием. Вопросы движения и учета документов, определяются понятием документооборот. Деятельность по организации хранения документов относится к архивному делу.

Поскольку управленческая деятельность человека осуществляется с применением различного рода документации, делопроизводство в настоящее время именуют также документационным обеспечением управления (ДОУ).

Делопроизводство («вершение дел») в России прошло ряд этапов своего становления. Письменные документы, дошедшие до нашего времени, показывают, что уже в десятом веке в Древнерусском государстве была определенная культура подготовки документов (договоры с Византией 911 и 945 гг., купчие грамоты и др.). Слово «дело» как собрание документов употреблялось уже в середине XVI века.

Первым к началу XVII века в России сложилось приказное делопроизводство. Приказами в то время именовались органы государственной власти. Документы имели форму свитка, составляющего иногда в длину десятки и даже сотни метров.

При Петре I было введено коллежское делопроизводство, более прогрессивное по сравнению с приказным. Коллегиями назывались центральные учреждения, ведавшие отдельными отраслями государственного управления. В коллегиях были созданы канцелярии, введена должность секретаря, сложилась журнальная форма регистрации документов.

В начале XIX века коллегии были заменены министерствами. коллегиальность в руководстве сменилась единоначалием. Появились бланки служебных документов, началась механизация конторского труда. Сложилось исполнительное («министерское») делопроизводство.

В годы Советской власти было разработано делопроизводство, характерное для централизованного управления народным хозяйством. В практике делопроизводства был установлен единый порядок документирования, внедрены стандартные требования к форме и структуре документов. Установлен типовой состав информационных элементов документов (реквизитов). Была предпринята попытка внедрения Единой государственной системы делопроизводства (ЕГСД). В целях применения средств вычислительной техники в ряде отраслей осуществлялось освоение Унифицированных систем документации.

В настоящее время сложившиеся система делопроизводства развивается с учётом специфики рыночных отношений и массовой компьютеризации управления.

Приложение 4
ДЕЛОВЫЕ И ЛИЧНЫЕ 
КАЧЕСТВА СЕКРЕТАРЯ
Д Е Л О В Ы Е    К А Ч Е С Т В А:

1.Профессиональное мастерство – владение комплексом профессиональных знаний, умений и навыков (печатать на пишущей машинке, знание работы с документами, правила орфографии и пунктуации и т.д.).

2. Инициативность – секретарь должен проявлять самостоятельность  и инициативу в решении вопросов своей компетенции.

3.Организованность – умение организовать свое рабочее место, рационально распределить обязанности во времени.

4. Ответственность – самостоятельно и грамотно оформлять и составлять документы, оповещать участников совещаний, принимать на себя ответственность по задачам, поставленным руководителем в пределах своей компетенции.

5. Пунктуальность – уметь правильно планировать мероприятия и строго выполнять их в установленное время. Не  опаздывать на работу, деловые встречи, совещания и т.д. Своевременно готовить документы руководителю.

6. Дипломатичность, умение хранить конфиденциальную информацию – при беседе с посетителями по телефону использовать строго проверенную информацию. Не разглашать секретную информацию. Секретарь должен быть тактичен, вежлив и доброжелателен с собеседниками. Правильно хранить документы.

7. Хорошая память – секретарю необходимо иметь хорошо развитую зрительную и слуховую память. Известны следующие приёмы для её развития: подчёркивание ключевых слов текста, выделение главных мыслей, а также помогать секретарю в развитии памяти различные картотеки, справочники. 

Л И Ч Н Ы Е   К А Ч Е С Т В А:
1. Интеллигентность – способность и умение секретаря тактично, вежливо вести беседу, сдерживать и не проявлять отрицательные эмоции, соблюдать нормы поведения и общения, следить за культурой своего внешнего вида и рабочего места.

2. Трудолюбие -  выполнять работу своевременно, с хорошим качеством. Воспитание трудолюбия – необходимое качество для каждого человека.

3. Добросовестность – необходимо выполнять  ту работу, результаты которой важны для решения тех или иных задач. Выполнять работу вовремя,  в соответствии с правилами.

4. Отзывчивость – готовность оказать помощь другим в любое время, особенно в напряженных ситуациях.

5. Умение адаптироваться – уметь быстро переключаться с одного вида деятельности на другой, правильно  рассчитать время в период больших нагрузок (дни приёма посетителей, при подготовке совещаний и т.д.).

6. Скромность – это качество входит в общее понятие интеллигентности, культуры человеческой личности.

7. Аккуратность – «Секретарь – лицо учреждения», а лицом самого секретаря является качество выполняемой им работы, культура рабочего места, внешнего вида.

8. Доброжелательность – в разговоре секретарю необходимо употреблять только вежливые формы, не допускать фамильярности и т.п.

Среди других личных качеств, которые нужны современному секретарю, можно отметить следующие: 

- умение быстро вникать в суть событий, явлений, вопросов; 

- общительный характер; 

- контактность; 

- артистизм. 

Эти качества помогут секретарю преодолеть личные эмоции ради дела, провести на хорошем уровне приём посетителей и т.д. 

Приложение 5

ВНЕШНИЙ ВИД СЕКРЕТАРЯ

Секретарь является важным звеном в системе контактов руководителя: с сотрудниками, представителями других организаций, секретарь участвует в приёме посетителей, проведении совещаний, семинаров, конференций, переговоров и презентаций.

Именно эта сторона деятельности секретаря связана с деловым общением, представительскими функциями. Они предъявляют серьёзные требования к внешнему виду. Необходимо уметь одеваться с учётом стиля, традиций организации, в которой она работает, конкретной деловой ситуации.

Модельеры рекомендуют, а многочисленные опросы подтверждают, что в деловой жизни предпочтительной является одежда классического стиля, для которого характерны строгие вещи чёткого силуэта, тщательной отделки, сдержанных тонов. Одежда должна быть  сшита из добротных, желательно естественных тканей. Центральное место при этом занимает «английский костюм».

Классическим этот стиль назван потому, что в нём сконцентрировано то, что есть вечного, традиционного в моде, и что характерно для нашего дня. Костюм практичен, престижен и разнообразен. Его составные:

- жакет;

- юбка;

- брюки;

- жилет.

Традиционны жакет с воротником, лацканами, нагрудным карманчиком для платка, карманы с клапанами. Но, по определению Энне Бурды, великолепие новой классики заключается в предложении новых элементов кроя, многовариантности. Жакет может быть прямым, трапециевидным, с любым воротником, лацканами, карманами. Носить двубортный пиджак или однобортный – дело вкуса, а также проблема вашего роста и полноты. Можно остановиться на коротком жакете «спенсер»,  или длинном кардигане. Некоторые могут предпочесть элегантный жакет в стиле «Шанель», который подарила нашему веку великая Коко Шанель.

В деловом гардеробе полезно иметь жакет-блейзер, который не выходит из моды десятилетиями. Наиболее элегантно смотрится блейзер синего цвета или цвета верблюжьей шерсти.

Разнообразны и юбки классических костюмов: прямая (узкая, со шлицей, запахом, разрезами), в складку (встречную, бантовую, верную и др.). Они удлиняются или укорачиваются под влиянием моды. Но деловой женщине, каковой является секретарь-референт, выбор корректирует служебная атмосфера. Разумно избегать откровенно открытых коленей. Известных русский модельер Вячеслав Зайцев, выступая в одной из телепередач, сказал, что в его представлении «женщина в мини-юбке беззащитна». 

Ношение брюк на службе может быть регламентировано статусом, имиджем учреждения, правилами его внутреннего распорядка, позицией руководителя.

Чтобы элегантно выглядеть на работе, большое внимание следует уделять обуви. Носить только туфли на высоком каблуке, модном, но удобном. Цвет туфель выбирают, исходя в первую очередь из базовых цветов – чёрный, белый, серый. Если есть возможность -  из дополнительных цветов, в цвет одежде. В любую погоду рекомендуется быть в колготках, чулках или гольфах. Колготки должны быть в идеальном состоянии.

Женщине, работающей в офисе, нужна добротная, крупная сумка через плечо или дамская сумка-портфель с твердыми ручками. В сумке нужно держать хороший кошелёк для бумажных денег и мелочи, личная записная книжка, небольшая косметичка, ручки, ключи в футляре, чистый носовой платок.

Женщина, которая следит за собой, всегда выглядит свежей, опрятной, чистой, ухоженной. Духи нужно использовать сдержано. Для повседневного употребления лучше выбирать легкие духи. Более сложные запахи для вечера.

Работа секретаря-референта становится карьерной, представляющей возможности для профессионального и личного роста. Успеху в немалой степени способствует умение подать себя, костюм, который Вас представляет.

Приложение 6
РАБОЧЕЕ МЕСТО СЕКРЕТАРЯ

Рабочее место – это зона трудовой деятельности сотрудника, оснащенная необходимыми средствами для выполнения должностных обязанностей.

Организация рабочего места секретаря начинается с оснащения его мебелью, специальным оборудованием, канцелярскими принадлежностями.

В обязательный набор мебели должны входить:

- канцелярский стол с придвижной тумбой;

- подъемно-поворотный стул;

- вспомогательный стол или подставки для оргтехники;

- шкаф для хранения документации;

- сейф для хранения важных документов, бланков, штампов, печатей;

- стулья для посетителей.

Среди канцелярских принадлежностей и специального оборудования можно выделить предметы, наиболее часто используемые при работе с документами:

- письменный прибор;

- папка или лоток для текущих документов и бумаги;

- справочно-алфавитные блокноты, ежедневник, еженедельник;

- дырокол, степлер;

- нож для бумаги, ножницы;

- корректирующая паста («штрих»), клей;

- настенные часы;

- папки для хранения различных видов документов и т.п.

Обзаведясь обязательными элементами секретарского рабочего места, следует подумать о рациональном размещении всего этого в помещении. Размещение мебели, оборудования и приспособлений должно соответствовать некоторым правилам:

- часто используемые объекты должны находиться в рабочей зоне, «под рукой»;

- расположение предметов на столе должно соответствовать правилу «правой и левой руки» (справа – то, что берется или делается правой рукой, слева -  то, что берется или делается левой рукой);

- каждый объект в помещении должен иметь свое место и постоянную зону перемещения.

Приложение 7

БЕЗДОКУМЕНТНАЯ РАБОТА СЕКРЕТАРЯ
Приходя на работу, секретарь должен: 

- разложить по местам использованные накануне документы; 

- составить рабочий план дня, а в некоторых случаях – подробную программу работ, которые нужно выполнить; 

- списки дел, которые необходимо изучить, папки, которые нужно просмотреть; 

- список лиц, с которыми следует встретиться и т.п.

ПРИЁМ ПОСЕТИТЕЛЕЙ

В одну из основных функций работы секретаря входит организация приёма посетителей. От того, как встретит посетителя секретарь, может сложиться мнение об учреждении. Обстановка в приёмной должна вызывать у посетителя благоприятное  впечатление.

Секретарь должен записывать день и час приёма посетителей (сотрудников своего учреждения, работников своего учреждения, командированных из других городов) и накануне напомнить о них руководителю.

Работа секретаря по организации приёма заключается в следующем: секретарь записывает в специальный журнал (карточку) данные о посетителей (фамилию, имя, отчество, место работы и должность; название учреждения, где он работает; представленные им по делу документы). При повторном посещении посетителя подготавливаются все имеющиеся по данному делу (вопросу) документы.

Секретарь делает в соответствующих графах журнала  (карточках) учёте приёма посетителей отметки о ходе рассмотрения лично и об окончательном решении вопроса и даёт справки посетителям лично или по телефону. Организуя приём сотрудников своего учреждения, секретарь должен знать круг лиц, имеющих к руководителю в любое время; довести до сведения сотрудников часы приёма по текущим делам (согласование, подпись документов и т.д.).

ОРГАНИЗАЦИЯ СОВЕЩАНИЙ

При подготовке и проведении заседания (совещания, собрания) секретарь делает следующее: 

- составляет списки участников совещания; 

- размножает необходимые материалы и рассылает их участникам совещания; 

- организует заказы и рассылает пригласительные билеты; 

- печатает доклад своего руководителя; 

- определяет место проведения заседания; 

- проверяет оборудование помещения (исправность сетевых розеток, наличие необходимых удлинительных шнуров, экранов, наличие посадочных место и т.д.);

- готовит место для организации участников совещания и инструктирует своих помощников.

Во время заседания ведёт протокол, используя для этого стенографию или диктофон,  печатает исправленный и дополненный текст решения совещания.

Необходимо установить контакты и поддерживать связи с участниками совещания; составить список лиц, которые должны отредактировать тексты своих выступлений.

Организует заказ на размножение материалов совещания; составляет список лиц или организаций, которым необходимо выслать материалы совещания.

Приложение 8
ЭТИКЕТ ПРИВЕТСТВИЙ И ПРЕДСТАВЛЕНИЙ
ЭТИКЕТ ПРИВЕТСТВИЙ И ПРЕДСТАВЛЕНИЙ – совокупность правил первоначального межличностного взаимодействия, касающихся внешнего проявления отношения к людям.

В современном деловом этикете выработаны некоторые правила относительно знакомства и приветствий в зависимости от пола, возраста и должности контактирующих людей, а также от того, находятся ли они в группе или в одиночку.

Одно из условий успеха в профессиональной деятельности – это создание в глазах потенциального партнера образа уверенного в себе не вызывая своими поступками недоумения и пренебрежительной усмешки.

В этой ситуации на нас смотрят как на представителей страны и её народа, и по нашим поступкам очень часто судят о них. Поэтому необходимо усвоить правила поведения, принятые во всех странах. Свод этих правил предполагает несколько основных качеств этики взаимоотношений: вежливость, естественность, достоинство и тактичность.

Первичное правило приветствия состоит в том, что в любой ситуации оно должно показывать вашу расположенность и доброжелательность. На характере приветствия не должно сказываться ваше настроение или негативное отношение к другому человеку.

Важным элементом вежливости в деловой жизни является представление. Посредством его можно установить нужные и полезные связи. Этикет предусматривает определенные нормы, указывающие, когда и как необходимо представлять и быть представленным.

Такой элемент приветствия как рукопожатие пришёл к вам из глубины веков. В своё время он демонстрировал отсутствие оружия в руках. В настоящий момент рукопожатие является достаточно ответственным проявлением взаимного расположения людей друг к другу и требует тактичности в сочетании с естественностью. 

Эта специфика выражается главным образом в том, кто обладает правом или обязан быть первым в указанных действиях (см. Таблица 1).

Кроме этикета процедуры знакомства и приветствия, существуют еще и правила деловых людей. Существуют как исторически наработанные, так и заимствованные стандартные речевые обороты, используемые ля знакомства и приветствия. Так, например обращение по половому признаку или слова «товарищ», всё большее распространение получает обращение «дамы», «господа», «судари». Это исконно русские слова, и они отражают ту необходимую степень уважения и вежливости, которая соответствует современному деловому этикету.

При приветствии и прощании, кроме слов «Здравствуйте», «Добрый день» и «До свидания», желательно присоединение имени и отчества собеседника, особенно, если он занимает по отношению к вам подчиненное положение.

В речевом этикете деловых людей также большое значение имеют комплименты – приятные слова, выражающие одобрение, положительную оценку деятельности, ума делового партнера.

Рукопожатие используют в качестве приветствия или прощания. Инициатором рукопожатия должна быть женщина. Исключение из правил составляет ситуация, когда мужчина намного старше женщины по возрасту или по положению. В этом случае он может подать руку первым.

Хотя рукопожатие и стало привычным, оно может передать отношение людей друг к другу.

Первый вариант – вы чувствуете, что человек как бы доминирует над вами, то есть пытается управлять вами. Рука направлена вниз по отношению к вашей руке, и вы чувствуете сильное давление. Как правило, такой человек первым протягивает руку для рукопожатия.

Второй вариант – человек протягивает руку так, что его ладонь смотрит вверх и таким образом он даёт вам понять, что готов подчиняться и признает ваше лидерство.

Третий вариант – руки движутся параллельно друг другу и вертикально по отношению к полости пола. Давление ладоней также примерно одинаковое. Это отношения равенства, партнёрства.

Таблица 1

ПРАВИЛА ПРИВЕТСТВИЯ В РАЗЛИЧНЫХ СИТУАЦИЯХ

	  №
	СИТУАЦИЯ ИЛИ    ВАРИАНТ ВСТРЕЧИ СОТРУДНИКОВ
	ДОЛЖЕН БЫТЬ ПЕРВЫМ ПРИ:

	
	
	приветствии
	рукопожатии
	представлении

	11.
	Мужчина
	+
	
	+

	
	Женщина
	
	+
	

	22.
	Старший по возрасту
	
	+
	+

	
	Младший по возрасту
	+
	
	

	33.
	Старший по должности


	
	+
	+

	
	Младший по должности
	+
	
	

	44.
	Проходящий мимо группы


	+
	
	

	
	Стоящий в группе
	
	+
	+

	55.
	Входящий в комнату


	+
	+
	

	
	Находящий в комнате
	
	+
	+

	66.
	Обгоняющий идущего
	+
	
	

	77.
	Руководитель делегации,

входящий в комнату
	+
	
	

	
	Руководитель делегации,

находящейся в комнате
	
	+
	+

	Знаком «+» обозначен первый из сотрудников, производящий действие в рассматриваемой ситуации.


Приложение 9
ПРАВИЛА ВРУЧЕНИЯ ПОДАРКОВ
Вопрос о подарках – один из самых деликатных в деловых отношениях. Подарки, как и речь, являются средством общения как внутри организации, так и за её пределами – с отечественными и зарубежными деловыми партнёрами.

Многое зависит от взаимопонимания, личных качеств, интересов друг друга. Если вы знаете партера хорошо, и ваш подарок соответствует его интересам и вкусам, то он принимается с благодарностью. Если вы встречаетесь с партнёром впервые, то не следует торопиться с подарком, особенно дорогим, так как в этом случае подарок может быть расценен как:

· выражение вашей зависимости от партнера;

· свидетельство вашей корысти;

· знак того, что даримая вещь вам просто не нужна.

Дарение требует большого такта и вкуса. Общих правил для всех случаев жизни здесь не существует.  Подарки следует дарить строго по рангам (особенно представителям азиатских стран).

Особое внимание следует уделить упаковке подарка. некрасивая упаковка может свести на нет усилия дарителя. При вручении подарка обязательно тут же вскрыть упаковку и выразить восхищение, иначе даритель может расценить ваше безразличие как неуважение к нему. Серьезным нарушением этикета считается повторение подарка. 

Подарки будут выглядеть весомее, если их украсить гравировкой или монограммой, эмблемой вашей фирмы или инициалами того, кому предназначен подарок.

Представители разных стран по-разному относятся к дарению. В Великобритании выработан определенный ритуал дарения и определен круг товаров, которые рассматриваются именно как подарки. Это календари, записные книжки, зажигалки, фирменные ручки, а на Рождество – алкогольные напитки. Другие товары рассматриваются не как знак внимания, а как средство давления на партнёра.

В Турции любой деловой приём завершается вручением приглашенным небольших сувениров (популярны у турецких деловых людей «плакеты» - упакованные в бархатную коробку таблицы с эмблемой фирмы и памятной подписью). В ответ также можно преподнести памятн6ый знак фирмы.

Следует отметить, что обмен подарками между людьми на Западе распространен не так широко, как в России, поэтому к дарению следует отнестись с осторожностью. При переговорах с азиатскими бизнесменами практически невозможно обойтись без подарков.

Возможны подарки по следующим поводам:

· в знак благодарности (за сверхурочную работу; за срочную работу; за приглашение на какое-либо мероприятие);

· в знак извинения за недоразумения ли нанесенную кому-то обиду и т.д.

Приложение 10
Т Е С Т
«КОНФЛИКТНЫ ЛИ ВЫ?»
Конфликтная ли вы личность? Чтобы узнать это, воспользуйтесь тестом, выбрав по одному ответу на каждый вопрос.

1. В общественном транспорте начался спор на повышенных тонах. Ваша реакция?

а) не принимаю участия;

б) кратко высказываюсь в защиту стороны, которую считаю правой;

в) активно вмешиваюсь, чем «вызываю огонь на себя».

2. Выступаете ли вы на собраниях с критикой руководства?

а) нет;

б) только если имею для этого веские основания;

в) критикую по любому поводу не только начальство, но и тех, кто его защищает.

3. Часто ли вы спорите с друзьями?

а) только если это люди не обидчивые;

б) лишь по принципиальным вопросам;

в) споры – моя стихия.

4. Как вы реагируете на то, если в очереди кто-то лезет в обход?

а) возмущаюсь в душе, но молчу: себе дороже;

б) делаю замечания;

в) прохожу вперед и начинаю наблюдать за порядком.

5. Дома на обед подали недосоленное блюдо. Ваша реакция?

а) не буду поднимать бучу из-за пустяков;

б) молча возьму солонку;

в) не удержусь от едких замечаний, и, быть может, демонстративно откажусь от еды.

6. Если на улице, в транспорте вам наступили на ногу?..

а) с возмущением посмотрю на обидчика;

б) сухо сделаю замечание;

в) выскажусь, не стесняясь в выражениях!

7. Если кто-то из близких купил вещь, которая вам не понравилась?..

а) промолчу;

б) ограничусь коротким тактичным комментарием;

в) устрою скандал.

8. Не повезло в лотерее. Как вы к этому отнесётесь?

а) постараюсь казаться равнодушным, но в душе дам себе слово никогда больше не участвовать в ней;

б) не скрою свою досаду, но отнесусь к происшедшему с юмором, пообещав взять реванш;

в) проигрыш надолго испортит настроение.

ПОДСЧЕТ РЕЗУЛЬТАТОВ:

Теперь подсчитайте набранные очки, исходя  из того, что каждое «а» - 4 очка, «б» - 2, «в» - 0 очков.

От 22 до 32 очков. Вы тактичны и миролюбивы, ловко уходите от споров и конфликтов, избегаете критических ситуаций на работе и дома. Изречение «Платон мне друг, но истина дороже!» никогда не было вашим девизом. Может быть, поэтому вас иногда называют приспособленцем. Наберитесь смелости, если обстоятельства требуют высказываться принципиально, невзирая на лица.

От 12 до 20 очков. Вы слывёте человеком конфликтным. Но на самом деле конфликтуете лишь тогда, если нет иного выхода и другие средства исчерпаны. Вы твердо отстаиваете своё мнение, не думая о том, как это отразиться на вашем положении или приятельских отношениях. При этом, вы не выходите за рамки корректности, не унижаетесь до оскорблений. Всё это вызывает к вам уважение.

До 10 очков. Споры и конфликты – это воздух, без которого вы не можете жить. Любите критиковать других, но если слышите замечания в свой адрес, можете «съесть живьём». Ваша критика – ради критики, а не для пользы дела. Очень трудно приходится тем, кто рядом с вами – на работе и дома. Ваша несдержанность и грубость отталкивает людей. Не поэтому ли у вас нет настоящих друзей? Словом, постарайтесь перебороть свой вздорный характер!

                                                                                                Приложение 11
ВЕДЕНИЕ ТЕЛЕФОННЫХ ПЕРЕГОВОРОВ

В современном мире без телефонных разговоров не обходится ни дня. Мы разговариваем дома с друзьями, родными, на работе решаем различные вопросы. С большими возможностями  мобильной связи мы не расстаёмся с телефоном, даже выходя на улицу. Благодаря телефонным разговорам повышается оперативность решения целого ряда вопросов. Отпадает необходимость куда-то ехать, писать письма, телеграммы. 

Телефонные переговоры занимают значительную часть рабочего времени секретаря, около 75% ежедневных вопросов решается по телефону.

В обязанность секретаря входит: (под запись)

· приём всех телефонных вызовов, 

· ответ абоненту, 

· фильтрация вызовов,

· соединение абонента с руководителем, если это необходимо.

Основная задача секретаря в работе с телефоном – освободить руководителя от вызовов, к нему не адресованных. 

Телефонные разговоры имеют специфические особенности - собеседники не видят друг друга. 

Правила телефонного общения: (под запись)

· краткость (говорить по существу, о главном, без лишних подробностей),

· вежливость (доброжелательный тон, употребление вежливых форм общения),

· сдержанность (умение вести разговор терпеливо, без лишних эмоций, спокойно),

· недопустимо занимать служебный телефон разговорами по личным вопросам, особенно в присутствии посетителей (если есть такая необходимость, то нужно выбрать удобный момент, когда в приёмной никого нет),

· доброжелательность по отношению к собеседнику (даже если телефонный звонок отвлёк вас от важных и срочных дел);

· отсутствие влияния на характер разговора вашего общего настроения.

- Существует несколько этических правил ведения телефонного разговора, сейчас мы их запишем:  (под запись)

1. В начале телефонного разговора необходимо представиться, лаконично и кратко: необходимо назвать свою фамилию, должность и наименование отдела, например: «Фирма Муром-Мебель»,  добрый день!». Услышав такую фразу, абонент убеждается, что он правильно набрал номер.

2. Всегда стоит извиниться за беспокойство, даже в том случае, если вы уверены, что вашего телефонного звонка ждали. Правилом хорошего тона следует считать вопрос к собеседнику, располагает ли он временем для разговора.

3. Делая важные звонки, постарайтесь уединиться – разговор должен протекать в спокойной обстановке.

4. При разговоре по телефону секретарю следует говорить дружелюбным тоном, проявлять интерес к тому, что хочет сказать собеседник. Говорить нужно отчётливо, не торопясь и не громко. 

5. Перед тем, как набрать номер собеседника, нужно составить план беседы, чтобы не забыть о важном. Перед звонком обязательно продумайте свою речь и сделайте пометки на листочке, во избежание: «Ой, совершенно вылетело из головы!». 

6. Если связь неожиданно прервалась, перезванивает тот, кто начинал беседу; он же обладает правом первым заканчивать её.

7. Никогда не обвиняйте другого человека, если он ошибся номером: вряд ли ваш собеседник виноват в данной ситуации.

8. Заканчивать разговор надо примерно так: «Если возникнут вопросы, пожалуйста, звоните!», «Спасибо за звонок. Рада была помочь!», «Спасибо за звонок. Я обязательно доложу о нем Ивану Петровичу. До свидания!».

Если к телефону приглашается руководитель, секретарь обязан спросить, кто звонит и по какому вопросу. Если руководитель занят, секретарь адресует абонента к другому компетентному лицу, переносит время разговора, либо записывает, что передать руководителю. Возле телефона должны находиться чистая бумага и карандаши, чтобы быть готовым к записи информации. Трубку нужно снимать левой рукой, чтобы правой  записывать информацию (если конечно вы не левша).

 Для удобства работы целесообразно использовать трафаретные бланки для записи. Они могут быть такой формы.
Надо правильно понимать значение выражения «нетелефонный разговор». У нас принято считать нетелефонным разговором конфиденциальную информацию. А на западе под этим подразумевают, что разговор длительностью более 5 минут требует иного вида связи (электронной почты, личной встречи и т.д.). У нас же под это определение попадает, прежде всего, тема разговора, затрагивающая конфиденциальную сторону и вероятность прослушивания телефонного разговора.

Одно из важных правил телефонного этикета – краткость и лаконичность. Многие секретари около трети своего рабочего времени проводят «на проводе». Поэтому одним из тестов при приёме на работу секретарей в крупные компании является проведение эффективного телефонного разговора по заданной теме и за ограниченное время.

Секретари, проработавшие более трёх лет, настолько свыкаются с телефонной трубкой, что успевают при телефонном разговоре параллельно делать ещё какие-либо дела (набирать текст, регистрировать почту и т.д.).

БЛАНК ДЛЯ ЗАПИСИ ТЕЛЕФОННОГО РАЗГОВОРА

	Звонил:     _________________________________________________________________

                                                           (фамилия, имя, отчество)

Из (от):

_________________________________________________________________
                                    (наименование должности и название учреждения)

Телефон:     _________________________________________________________________

По вопросу: ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Кто принял вызов: __________________________________________________________________

Дата                                                                   Время



Для экономии времени существует немало устройств, записывающих разговор. Например, автоответчики. В том случае, когда на рабочем месте секретаря установлен телефонный автоответчик, секретарь, вернувшись после отсутствия на рабочем месте, должен прослушать записи, определить самые важные, доложить о них руководителю. Диктофоны тоже вполне естественны рядом с телефоном. Диктофон сохраняет весь разговор, затем его можно прослушать и проанализировать. 

Для экономии времени нужно иметь под руками телефонные справочники министерств, ведомств, заводов, управлений - всех тех организаций, в которые приходится звонить. Можно сделать свои картотеки. 

Вежливое, доброжелательное общение по телефону – это один из немаловажных путей формирования позитивного имиджа как организации в целом, так и её отдельных сотрудников и подразделений.

Приложение  12
ОСНОВНЫЕ ДОКУМЕНТЫ УПРАВЛЕНИЯ

Документы можно классифицировать по различным признакам:

- по происхождению: служебные и личные;

- по сложности: простые и сложные;

- по срочности: срочные, несрочные;

- по гласности: секретные, для служебного пользования, несекретные;

- по форме: типовые, индивидуальные;

- по срокам хранения: временного, долговременного, постоянного.

Виды документов

Существует классификация документов по характеру информационных связей предприятия.


[image: image1]
Внешними считаются документы, поступающие их других организаций или предназначенные для других организаций.

Внутренними документами можно назвать такие, которые создаются и имеют хождение только внутри предприятия или учреждения.

Для организации эффективного управления, независимо от вида предприятия, необходимы организационно-распорядительные документы. Такие документы часто называют общим термином – управленческие документы.
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К организационным документам предприятия можно отнести устав предприятия, описание его структуры, штатное расписание, правила внутреннего распорядка и должностные инструкции сотрудников.

К распорядительным документам относятся приказы, распоряжения и решения по основной деятельности. Эти документы оформляются однотипно, меняется только название вида документа (приказ, распоряжение, решение) и управляющие слова (ПРИКАЗЫВАЮ, ОБЯЯЗЫВАЮ, РЕШИЛ).

К документам по личному составу относятся документы, устанавливающие отношения между гражданином и предприятием. Это приказы по личному составу (о приёме, увольнении, переводе на другую должность и т.п.), трудовые книжки, индивидуальные контракты (договоры) с сотрудниками, их личные дела и лицевые счета по заработной плате.

К информационно-справочным документам относятся письма, факсы, докладные записки, телефонограммы и др.

Документы, имеющие хождение на предприятии, можно классифицировать по направленности документопотока.

Входящими называются документы, которые поступили на предприятие от других организаций. Исходящие документы – это документы, которые предприятие отправляет другим предприятиям.

Внутренние документы имеют хождение внутри предприятия и содержат информацию, позволяющую решать внутрипроизводственные задачи.

Среди делопроизводителей распространена классификация документов по содержанию. Документы делят на  первичные (это документы, в которых зафиксированы исходные данные) и сводные (документы, в которых собраны данные из нескольких первичных документов).

С развитием компьютерной техники и специального программного обеспечения в обиход вошла классификация документов по типу носителей. Документы разделяют на бумажные и электронные.

   Приложение 13
НЕВЕРБАЛЬНОЕ ОБЩЕНИЕ

Невербальное общение – общение посредством неречевых знаковых систем.

Эта система включает в себя:

· жесты,

· мимику, позы,

· кожные реакции (покраснения, побледнение, потоотделение),

· пространственно-временную организацию общения,

· контакт глаз (визуальный контакт),

· вспомогательные средства общения, в том числе: подчёркивание или сокрытие особенностей телосложения (признаки пола, возраста, расы), использование средств преобразования природного телосложения (одежда, причёска, косметика, очки, борода, мелкие предметы в руках) и пр.

Знание невербального языка позволяет не только лучше понимать собеседника, но и (что более важно) предвидеть, какую реакцию вызвало услышано еще до того, как собеседник выскажется, почувствовать необходимость изменений для достижения желаемого результата. Невербальная коммуникация позволяет показать, что вы:

· понимаете посылаемые другими сигналы и ответы на них;

· проверять собственные предположения о сигналах,

· подаваемых другими;

· подавать сигналы обратной связи.

Вся система невербального общения существенно дополняют речевое воздействие, как усиливая его, так и ослабляя. Кроме того, именно невербальные средства общения представляют более точную информацию о душевном состоянии, настроении собеседника, отношении к партнёру и к обсуждаемой проблеме, чем его слова, помогают выявить такой существенный параметр делового общения, как намерения его участников. Для установления взаимопонимания с партнерами, усиления влияния слов следует использовать приём «отзеркаливания», то есть:

· принимать позы, сходные с позами собеседника (явное копирование может быть расценено как передразнивание, что приведет к потере контакта);

· синхронизировать жесты и ритм своих движений с жестами и ритмом движений собеседника;

· использовать в своей речи сходные темп, громкость, интонацию голоса, темп речи.

Необходимо учитывать и ряд факторов, которые влияют на невербальный язык и отдельные его элементы:

· национальная принадлежность (так, одни и те же жесты могут означать разное у разных народов);

· состояние здоровья (у человека в болезненном состоянии меняются взгляд, звучание голоса, жесты становятся боле вялыми и т.п.);

· актёрские способности (многие умению играть невербальными знаками);

· уровень культуры, который влияет на состав жестов, представление об этикете, правильном воспитании;

· статус человека (чем выше стоит он на иерархической лестнице, тем более скуп на жесты, больше оперируя словами).

    Поскольку подсознание у людей работает автоматически, независимо от них, невербальные знаки могут «выдать с головой», поэтому, чтобы скрыть свои мысли, целесообразно:

· специально отрабатывать комплекс жестов, придающих правдоподобность сказанному;

· шире использовать положительные невербальные знаки, привлекающие других, и по, возможности, избавляться от отрицательных;

· соблюдать по отношению к собеседнику, чтобы не были видны микрознаки (румянец, изменения зрачков и пр.) и поза в целом.
  НАИБОЛЕЕ ТИПИЧНЫЕ ВЫРАЖЕНИЯ ЛИЦА





           



  НЕЙТРАЛЬНОЕ                             СЕРДИТОЕ                                  РАДОСТНОЕ

 НЕДОВОЛЬНОЕ                         ПРОСТОДУШНОЕ                              УСТАЛОЕ








 ПЕЧАЛЬНОЕ                   РАССТРОЕННОЕ                      СКЕПТИЧЕСКОЕ

ЗНАЧЕНИЕ НЕКОТОРЫХ ЖЕСТОВ  И  ПОЗ

	№
	Ж е с т ы ,   п о з ы
	С о с т о я н и я

	1
	2
	3

	1.
	Раскрытые руки ладонями вверх
	Искренность, откровенность

	2.
	Расстегнут пиджак (или снимается)
	Откровенность, дружеское расположение

	3.
	Руки спрятаны (в карман или за спину
	Чувство собственной вины или напряженное восприятие ситуации

	4.
	руки скрещены на груди
	Защита, оборона

	5.
	Кулаки сжаты (или пальцы вцепились в какой-нибудь предмет так, что побелели)
	Защита, оборона

	6.
	Кисти рук расслаблены
	Спокойствие

	7.
	Сидит на краешке стула, склонившись вперед, голова слегка наклонена и опирается на руку
	Заинтересованность

	8.
	Голова слегка наклонена набок
	Внимательное слушание

	9.
	Опирается подбородком на ладонь, указательный палец вдоль щеки
	Критическая оценка

	10.
	Почёсывание подбородка (нередко сопровождается легким прищуриванием глаз)
	Принимается решение

	11.
	Ладонь захватывает подбородок
	Принимается решение

	12.
	Расхаживает
	Принимает трудное решение

	13.
	Прикрывает рот рукой во время своего высказывания
	Обманывает

	14.
	Прикрывает рот рукой во время слушания
	Сомневается, не верит говорящему

	15.
	Старается не смотреть на вас

	Подозрение, сомнение

	16.
	Слушающий слегка коснулся носа, века или уха
	Не верит  говорящему

	17.
	При рукопожатии руку держит снизу
	Подчинение

	1
	2
	3

	18.
	При рукопожатии руку держит сверху
	Превосходство, уверенность

	19.
	Хозяин кабинета начинает собирать бумаги на столе
	Разговор окончен

	20.
	Рука находится в кармане, большой палец снаружи
	Превосходство, уверенность

	21.
	Ноги или тело обращены к выходу
	Желание уйти

	22.
	Говорящий жестикулирует сжатым кулаком
	Демонстрация власти, угроза

	23.
	Пиджак застёгнут на все пуговицы
	Официальность, подчёркивание дистанции

	24.
	Зрачки расширены
	Заинтересованность или возбуждение

	25.
	Зрачки сузились
	Скрытность, утаивание своей позиции

	26.
	Пощипывание переносицы
	Напряжённое размышление

	27.
	Медленно снимает очки, тщательно протирает стекла
	Желание выиграть время, подготовка к решительному сопротивлению

	28.
	Взгляд в сторону от вас
	Подозрение, сомнение


Приложение  14
ДЕЛОВОЕ ПИСЬМО

Из-за способа передачи информации (по почте, курьером, в современном мире используется для пересылки факс, электронная почта) деловое (или служебное) письмо выделили в особый вид документов.

ДЕЛОВОЕ ПИСЬМО – это обобщённое название различных по содержанию документов, служащих средством общения организаций, переданные по средствам связи.

Функции делового письма:

1 – информационная (в письме фиксируются факты, сведения, мнения и др. явления практической и мыслительной деятельности человека);

2 – организационная (с помощью делового письмо осуществляется воздействие на людей, в целях организации и координации их деятельности);

3 – коммуникативная (деловой письмо обеспечивает внешние связи организации);

4 – юридическая (содержание письма используется в качестве доказательства при рассмотрении спорных вопросов);

5 – воспитательная (деловое письмо требует высокого уровня образования, дисциплинирует исполнителя, хорошо оформленное письмо повышает престиж организации, формирует его имидж).

 
 - Исходя из этих функций можно выделить следующие виды делового письма, которые классифицируются по следующим признакам (схема «Классификация делового письма»)

Наиболее распространенные виды служебных писем:
1. Циркулярное письмо – это письмо адресуется подведомственным организациям вышестоящими организациями, с целью организации и координации деятельности предприятий.

2. Письмо-приглашение.

3. Письмо-просьба

4. Письмо-ответ

5. Письмо-запрос

6. Сопроводительное письмо – содержит пояснения к работе, отправляется вместе с каким-либо оборудованием или документами.

7. Рекламное письмо

8. Рекламационное письмо – письмо, выражающее протест или несогласие с отправителем

9. Информационное письмо

10. Оферта – письмо, содержащее коммерческое предложение, выдвинутое оферентом для акцептанта (получателя письма). 
Искусству переписки (эпистолярному жанру) в прошлом специально обучают. Современных секретарей специально обучают как правильно составить и оформить деловое письмо. Ведь правильно составленное письмо повышает репутацию организации, формирует её имидж. 
Требования к оформлению делового письма:

в соответствии с ГОСТом Р 6.30-2003 года деловое письмо печатают на бланках организации формата А 4 или А 5 в зависимости от объёма текста. 

Реквизиты делового письма:
1 - наименование организации

2 – справочные данные об организации

3 – адресат 

4 – дата написания

5 – номер письма (по порядку)

6 – ссылка на № и дату входящего документа (это облегчит секретарю фирмы-получателя найти письмо, которое они направляли вам)

7 – заголовок (начинается с предлога «О», отвечает на вопрос «О чём?», необходим, чтобы оперативно зарегистрировать письмо при отправке и получении). Реквизит не обязательный, но является обязательным для профессионала.

8 – текст

9 – подпись

10 – Ф.И.О. исполнителя и его контактный телефон для связи.

Текст письма должен быть убедительным и корректным. Факты должны освещаться кратко, ясно. Чаще всего текст состоит из 2-х частей (вводной и основной):

1 – вводная часть – в ней указываются причины, вызвавшие составление письма, ссылки на факты и события, решения вышестоящих организаций и т.д.

2 – основная часть – в ней формулируется основная цель письма (предложения, отказ, просьба и т.д.)

Особые требования также предъявляются не только к оформлению, но и к языку  и стилю изложению: ясность, точность, краткость. 

Существует несколько «золотых» правил деловой переписки:

1 – пиши коротко, выражая только суть (меньше «лейте воды»), никогда не пишите два слова, если достаточно одного.

2 – пиши грамотно (заглядывайте в орфографические словари, компьютер может допускать ошибки «Интернет – интернат», «текст – тест»),

3 – требуя вежливости и честности, будь сам вежлив, честен,

4 – не затягивай с ответом (помни о репутации фирмы),

5 – не «отписывайся» общими фразами.
КЛАССИФИКАЦИЯ ДЕЛОВОГО ПИСЬМА

  По срокам хранения                                               По срокам исполнения

(письма постоянного и                                            (срочные, несрочные)                       Функциональные
          временного  хранения)                
                                                                                                                                          
ДЕЛОВОЕ ПИСЬМО


        По месту составления                 По стадиям подготовки                                               По юридической силе

       (внутренние, входящие,              (черновики, оригиналы)                                             (подлинные, подложные)

                   исходящие)

                                                                                                    По степени сложности          
                                                                                                          (простые, сложные)

                                                                                                                                               По степени гласности                                 

                                                                                                                                                (несекретные, письма с                             

                                                                                                                                              ограниченным доступом)
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