Приложение №1

1. Набрать фразу один раз, размер шрифта 12 пт. Скопировать данную фразу и сделать 5 копий. Всего должно получится 6 строк. Сделать размер букв в строках соответственно 12, 14, 16, 18, 20, 22 пт.
Я изучаю Microsoft Word успешно. 
Выделить слова Wicrosoft Word.
Оформить во 2 строке курсивом, 3 полужирным  курсивом, 3- полужирным курсивом.
Выровнять строки по левому краю. Скопировать эти строки два раза, второй вариант выровнять по правому краю, третий вариант по центру.


2. Набрать предложенный ниже текст печенья, размер шрифта=16 пикселей. Затем выполнить форматирование текста:
– заголовок выровнен  по центру, шрифт полужирный, все буквы заглавные
– основной текст выровнен по ширине, величина красной строки=0.5 см
– раскладка продуктов набрана курсивом, красная строка =0.5 см, выравнивание по ширине

ПЕЧЕНЬЕ

Сырки, муку, маргарин, яйца, соду смешать и поставить в холодильник на 2 часа.

Тонко раскатать тесто. Смазать белком, взбитым с сахаром, и свернуть рулетом, Нарезать ломтиками и сложить на смазанный противень. Печь примерно 25 минут.

2 сырка по 100 г, 1 пачка маргарина, 2 яйца, 1 стакан сахара, 0,5 чайной ложки соды, погашенной уксусом, 2.5 стакана муки.

3.  Набрать текст:
Директору школы №22
И.А.Иванову

Уважаемый Иван Андреевич!

Убедительно прошу зачислить мою дочь Иванову Алёну в первый прогимназический класс с изучением иностранного языка и информационной культуры.

6-Дек-01







О. Иванова

4. Наберите текст:

Состав персонального 
мультимедийного компьютера

Клавиатура

Монитор

Мышь

Системный блок

· системная (материнская) плата

· процессор

· оперативная память

· винчестер

· дисковод

· звуковая плата

· видео карта

· CD ROM
5. Набрать текст:
Что означают клавиши ((?

Сколько будет 128(2) = ? (10)

6.а) Наберите следующий текст, нажимая в нужных местах клавиши Tab и Enter:

Император (Тав)Годы жизни(Тав)Годы царствования(Enter)

Александр I(Tab)1777-1825(Tab)1801-1825(Enter)

Николай I(Tab)1796-1855(Tab)1825-1855(Enter)

Александр II(Tab)1818-1881(Tab)1855-181(Enter)

Александр III(Tab)1845-1894(Tab)1881-1894(Enter)

Николай II(Tab)1868-1918(Tab)1894-1917(Enter)

б) Преобразуйте этот текст в таблицу

7. Наберите текст для визитки.
	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22
	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22

	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22
	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22

	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22
	Иванова Татьяна Ивановна

Бобровская средняя школа Первомайского района

( 8 –385 – 22 –22-22


Приложение №2

Форматирование таблицы (WORD)

Под форматированием таблицы понимают установку ширины столбцов и строк, объединение некоторых рядом стоящих ячеек, установку различных типов границ, заливку ячеек, установку шрифта и его размера в ячейках, выравнивание данных в ячейках таблицы.

Набрать ведомость:

1.

	Уроки английского языка

· 22-22-22



	Английский язык

· 22-22-22


	Английский язык

· 22-22-22


	Английский язык

· 22-22-22


	Английский язык

· 22-22-22


	Английский язык

· 22-22-22


	Английский язык

· 22-22-22




2.

Ведомость

успеваемости учащегося

_____ класса средней школы № ______

___________________________________________________

Ф.И.О. учащегося

	№
	Предметы
	Оценки

	
	
	Четверти
	Год
	Экз.
	Итого

	
	
	I ч.
	II ч.
	III ч.
	IV ч.
	
	
	

	1. 
	Русский язык
	
	
	
	
	
	
	

	2. 
	Литература
	
	
	
	
	
	
	

	3. 
	Математика
	
	
	
	
	
	
	

	4. 
	ОБЖ
	
	
	
	
	
	
	

	5. 
	Английский яз
	
	
	
	
	
	
	

	6. 
	Физика
	
	
	
	
	
	
	

	7. 
	Алгебра
	
	
	
	
	
	
	

	8. 
	История
	
	
	
	
	
	
	

	9. 
	Химия
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Подпись кл. рук.
	
	
	
	
	
	
	

	Подпись родителя
	
	
	
	
	
	
	


Добавить строки по предметам Информатика и Труд.

Приложение №3

УТВЕРЖДАЮ:

Директор Тальменского

санаторного детского дома

__________________ А.Г. Корнев

«____» __________    20 ___  г.

ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ



Секретарь – машинистка

1. Общие положения

1.1. Настоящая должностная инструкция разработана на основе тарифно-квалификационной характеристики, утвержденной постановлением Министерства труда Российской Федерации от 6 июня 1996г. №32.

1.2. Секретарь- машинистка назначается на должность и увольняется директором учреждения. На должность секретаря – машинистки назначаются лица, имеющие начальное профессиональное образование без предъявления требований к стажу работы или среднее (полное) общее образование и специальную подготовку по установленной программе без предъявлений требований к стажу работы.

1.3.   Секретарь–машинистка подчиняется непосредственно директору учреждения.

1.4.   При исполнении должностных обязанностей секретарь – машинистка руководствуется постановлениями, распоряжениями, приказами, другими руководящими и нормативными документами, касающимися ведения делопроизводства; стандартами  унифицированной системы организационно – распорядительной документации; законодательством о труде и инструкцией о порядке ведения трудовых книжек, правилами и нормами охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии и противопожарной защиты, а также Уставом и Правилами внутреннего трудового распорядка школы и настоящей Инструкцией.

2. Функции
Основными направлениями работы секретаря – машинистки являются: 

2.1. выполнение технических функций по обеспечению и обслуживанию работы директора учреждения и его заместителей; 

2.2. ведение делопроизводства.

3. Должностные обязанности
  Секретарь – машинистка выполняет следующие должностные обязанности:

3.1. получает для директора учреждения и его заместителей сведения от работников учреждения, вызывает по поручению директора работников учреждения и обучающихся;

3.2.   организует телефонные переговоры директора учреждения;

3.3.   принимает и передает телефонограммы, записывает в отсутствие директора учреждения принятые сообщения и доводит их до его сведения;

3.4.   осуществляет работу по подготовке общих собраний работников школы, педагогического совета, попечительного совета, а также совещаний, проводимых директором учреждения (сбор необходимых материалов, оповещение участников о времени, месте, повестке дня совещания и их регистрация), по поручению директора ведет и оформляет протоколы заседаний совещаний;

3.5.   следит за обеспечением директора учреждения канцелярскими принадлежностями, средствами организационной техники, создает условия, способствующие эффективной работе директора;

3.6.   передает и принимает информацию по приемно–переговорным устройствам; 

3.7.   печатает по указанию директора учреждения различные документы и материалы;

3.8.   ведет делопроизводство; формирует дела в соответствии с утвержденной номенклатурой, обеспечивает их сохранность и в установленные сроки сдает в архив;

3.9.   принимает поступающую на имя директора учреждения корреспонденцию, осуществляет ее систематизацию в соответствии с принятым в школе порядком и передает после ее рассмотрения директором по назначению конкретным исполнителем для использования в процессе их работы либо подготовки ответа, следит за сроками выполнения поручений директора учреждения, взятых на контроль; отправляет корреспонденцию;

3.10. принимает личные заявления работников, обучающихся и их родителей (лиц, их заменяющих), документы на подпись директору учреждения;

3.11. организует прием посетителей, содействует оперативности рассмотрения просьб и предложений работников;

3.12. осуществляет документационное обеспечение кадровой работы в учреждении; ведет книгу приказов и хранит ее, ведет и хранит журнал учета движения трудовых книжек, хранит и ведет в установленном порядке трудовые книжки работников;

4. Права
Секретарь – машинистка имеет право:

4.1. запрашивать от работников учреждения, а в необходимых случаях – и от администрации учреждения нужно информацию и материалы, а также объяснения  о причинах задержки выполнения контролируемых поручений;

4.2.   привлекать работников к выполнению поручений администрации учреждения;

4.3.    требовать от исполнителей доработки документов, подготовленных с нарушением установленных правил составления и оформления документов;

4.4.   визировать проекты документов, связанных с управленческой деятельностью учреждения;

4.5.   выносить на рассмотрение администрации учреждения предложения по улучшению работы с документами, совершенствованию форм и методов управленческого труда с учетом применения средств организационной и вычислительной техники;

5. Ответственность

5.1. за неисполнение или ненадлежащее исполнение без уважительных причин Устава и Правил внутреннего трудового распорядка учреждения, иных локальных нормативных актов, должностных обязанностей, установленных настоящей Инструкцией, в том числе за не использование предоставленных прав, секретарь – машинистка несет дисциплинарную ответственность в порядке, определенном трудовым законодательством.

5.2.   за виновное причинение учреждению или участникам образовательного процесса ущерба в связи с исполнением (неисполнением) своих должностных обязанностей бухгалтер несет материальную ответственность в порядке и в пределах, установленных трудовым и (или) гражданским законодательством.

6. Взаимоотношения. Связи по должности

Секретарь – машинистка:  

6.1. работает в режиме ненормированного рабочего дня по графику, составленному исходя из 40 – часовой рабочей недели;

6.2.  взаимодействует в процессе своей деятельности с педагогическим, административным и  обслуживающим персоналом по вопросам подготовки и представления необходимой информации и материалов на заседания совета учреждения, приказов и распоряжений администрации учреждения; кадровой, финансовой – хозяйственной деятельности учреждения.

С инструкцией ознакомлен (а):     _________      ___________________

                                                                          (подпись)        (расшифровка подписи)


Приложение № 4

Образец приказа

РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ МОСКОВСКИЙ КОМИТЕТ ОБРАЗОВАНИЯ СЕВЕРНОЕ ОКРУЖНОЕ УПРАВЛЕНИЕ СРЕДНЯЯ ОБЩЕОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ШКОЛА № 000


ОКУД

ПРИКАЗ

01. 09.98

№ 134

Москва

О назначении на 

должность

1. Назначить 01 сентября 1998 года на должность учителя русского языка и литературы Иванову Марину Михайловну.

2. Установить педагогическую нагрузку 18 часов в неделю (указать классы).

3. Оплату производить по 8 разряду согласно ЕТС.

Основание: Личное заявление Ивановой М.М.,

                     трудовая книжка, диплом №_______ от 00.00.00

Директор школы       

  Личная подпись        
     И.О. Фамилия

м.п.

С приказом ознакомлена:

Личная подпись              И.О. Фамилия

 00.00.00


Приложение № 5

Образец выписки из приказа

Российская федерация Московский комитет образования северное окружное управление средняя общеобразовательная школа № 000


ОКУД

Выписка из приказа

01.09.98

№ 134

Москва

О назначении на 

должность

1. Назначить 01 сентября  1998 года на должность учителя русского языка и литературы Иванову Марину Михайловну.

2. Установить педагогическую нагрузку 18 часов в неделю (указать классы). 

3. Оплату производить по 8 разряду согласовано ЕТС.

Основание: Личное заявление Ивановой М.М.,

                     Трудовая книжка, диплом №______ от 00.00.00

Директор школы  

     Личная подпись  

     И.О. Фамилия

м.п.

Верно 

Секретарь       

     Личная подпись      
     И.О. Фамилия 

00.00.00


Приложение № 6

Образец внешней справки

Средняя общеобразовательная

Школа № 000

Директору школы

Петрову А.В.

СПРАВКА

01.11.98                      



                                          № 02

Москва

Об итогах ВШК

по документации 

С 01 сентября 1998 года по 01 октября 1998 года в школе № 000 проводился ВШК по состоянию школьной документации. 

В ходе контроля установлено…

Заместитель директора 

по УВР                                                                   Подпись   
   И.О. Фамилия

Приложение №7

Утверждаю

Директор школы № 00

Подпись И. О. Фамилия

00.00.00
Номенклатура дел

Средней общеобразовательной школы № 000

__________административного округа г. Москвы

	Индекс

дела
	Наименования дела
	Срок

хранения

	1
	2
	3

	
	01. Канцелярия
	

	01.01
	Устав образовательного учреждения. Свидетельство о государственной регистрации
	постоянно

	01.02
	Лицензия на образовательную деятельность 
	постоянно

	01.03
	Свидетельство об аттестации образовательного учреждения
	постоянно

	01.04
	Свидетельство об аккредитации образовательного учреждения
	Постоянно 

	01.05
	Контракт на право оперативного управления нежилым фондом, свидетельство на право оперативного управления, документ на право пользования земельным участком 
	Постоянно 

	01.06
	Приказы Московского комитета образования о работе общеобразовательных учреждений
	На период действия

	01.07
	Договор с Учредителем
	постоянно

	01.08
	Программа развития образовательного учреждения  (при необходимости)
	постоянно

	01.09
	Решение территориальных органов управления, приказы окружных управлений образования о работе общеобразовательных учреждений. 
	На период  действия

	01.10
	Приказы директора общеобразовательного учреждения по основной деятельности и основания к ним. Подлинники 
	10 лет 

	01.11
	Протоколы общих заседаний (конференций), заседаний Совета учреждения 
	постоянно

	01.12
	Коллективные договоры 
	Постоянно 

	01.13
	Правела внутреннего трудового распорядка
	1 год

	01.14
	Должностные инструкции
	3 года 

	01.15
	Социально-педагогический паспорт общеобразовательного учреждения
	постоянно

	01.16
	Технический паспорт учреждения  
	постоянно

	01.17
	Паспорт материально-технического обеспечения образовательного процесса
	Постоянно 

	01.18
	Приемно-сдаточные акты, составленные при смене руководства
	постоянно

	01.19
	Журналы регистрации входящей и исходящей корреспонденции
	3 года 

	01.20
	Номенклатура дел общеобразовательного учреждения
	До замены

	01.21
	Личные дела обучающихся
	3года ЭПК

	01.22
	Алфавитная книга записи обучающихся 
	

	01.23
	Книга учета бланков и выдачи аттестатов о среднем (полном) общем образовании, золотых и серебряных  медалей
	50 лет

	01.24
	Книга учета бланков и выдачи аттестатов б основном общем образовании
	50 лет

	01.25
	Инвентарные описи основных средств и библиотечного фонда, сличительные ведомости и другие материалы по инвентаризации, переписка по организационно-хозяйственным вопросам
	3 года

	01.26
	Акты, справки и другие документы о несчастных случаях с обучающимися
	25 лет

	01.27
	Документы по совместной с правоохранительными органами работе с детьми
	3 года

	01.28
	Документы (справки, заявления, выписки из протоколов и др.) об освобождении обучающихся от экзаменов
	5 лет

	01.29
	Заявление, жалобы граждан и документы, связанные с их рассмотрением 
	5 лет

	01.30
	Журналы регистрации, входящих и исходящих документов
	3 года

	
	02. Учебно-воспитательная работа
	

	02.01
	Образовательная программа общеобразовательного учреждения
	постоянно

	02.02
	Годовой план работы ( календарно-тематический график)
	

	02.03
	Учебные планы 
	постоянно

	02.04
	Учебные программы
	До минования надобности

	02.05
	Расписание занятий
	1 год

	02.06
	Протоколы заседаний педагогического совета школы и документы к ним
	постоянно 

	02.07
	Протоколы заседаний экзаменационных комиссий
	75 лет

	02.08
	Статические отчеты о работе школы (ф.ф ОШ-1,ОШ-2,ОШ-3,ОШ-6,ОШ-9,3-фк)
	5 лет 

	02.09
	Классный журнал
	5 лет

	02.10
	Журнал учета пропущенных и замещенных уроков
	5 лет

	02.11
	Журнал группы продленного дня
	5 лет

	02.12
	Журнал факультативных занятий
	5 лет

	02.13
	Журнал учета кружковой работы
	5 лет

	02.14
	Экзаменационные работы обучающихся
	1 год ЭПК

	
	03. Кадры
	

	03.01
	Приказы директора общеобразовательного учреждения о личном составе работников и документы к ним
	75 лет

	03.02
	Приказы об отпусках, командировках, поощрениях, наложении взысканий и др. 
	3 года

	03.03
	Личные дела педагогических и др. работников школы
	75 лет – в ЭПК

	03.04
	Личные карточки рабочих и служащих (ф. Т-2)
	75 лет – в ЭПК

	03.05
	Книга учета личного состава педагогических работников школы
	75 лет – в ЭПК 

	03.06
	Трудовые книжки 
	До востребования или 50 лет после ухода с работы

	03.07
	Книга учета движения трудовых книжек и вкладышей к ним 
	Постоянно 

	03.08
	Документы по аттестации педагогических работников школы (платы, протоколы, характеристики)
	75 лет – В.  

	03.09
	Трудовые договоры (контракты)
	

	
	04. Бухгалтерия
	

	04.01
	Личные счета по начислению зарплаты
	75 лет – В.  

	04.02
	Хозяйственные договоры
	5лет

	04.04
	Главная книга 
	5лет

	04.05
	Классовая книга и оборотные ведомости
	5лет

	04.06
	Документы финансово-бухгалтерской отчетности
	5лет

	04.07
	Документы кассово-мемориального характера со всеми приложения к ним 
	5лет

	04.08
	Акты документальных ревизий финансово- хозяйственной деятельности учреждения
	5лет

	04.09
	Отчеты по финансированию
	постоянно

	04.10
	Документы о переоценке основных фондов
	постоянно

	04.11
	Листки нетрудоспособности
	3года

	04.12
	Документы об оплате листков нетрудоспособности
	5лет

	04.13
	Исполнительные листы
	До срока надобности

	04.14
	Документы о выплате пособий на детей 
	До сорока надобности

	04.15
	Договоры о материальной ответственности
	5 лет

	04.16
	Доверенности на получение денежных сумм и товарно-материальных ценностей (в т. ч. аннулированные доверенности)
	3 года

	04.17
	Справки, представляемые в бухгалтерию на оплату отпусков, получение льгот по налогам и др.
	До сорока надобности

	04.18
	Тарификационные списки педагогических работников общеобразовательного учреждения
	25 лет 

	04.19
	Табели рабочего дня
	1 год

	
	05. Хозяйственная часть
	

	05.01
	Инвентарные описи, сличительные ведомости учета имущества общеобразовательного учреждения
	3 года

	05.02
	Книга учета хозяйственного имущества и материалов
	3 года

	05.03
	Акты приема, сдачи и списания имущества, материалов
	3 года 

	05.04
	Технические паспорта на приборы и оборудования
	5 лет

	
	06. Медицинская часть
	

	06.01
	Медицинские (амбулаторные) карты детей
	5 лет

	06.02
	Документы (планы, справки, карточки, списки, графики, переписка) о периодических осмотрах и прививках обучающихся образовательных учреждений 


	3 года

	06.03
	Единовременные сведения о заболеваемости детей 
	3 года

	06.04
	Требование на медикаменты
	3 года

	06.05
	Документы (акты, переписка и др.) о получении и расходования медикаментов
	3 года


Приложение №8

Профессиональная этика и деловое общение.

Введение.

Взаимоотношения людей в процессе совместной деятельности, которой каждый человек посвящает значительную часть своей жизни, всегда вызывали особый интерес и внимание со стороны философов, психологов, социологов, а также специалистов-практиков, стремившихся обобщить свой опыт делового общения в той или иной сфере, соотнести его с выработанными человечеством нормами нравственности и сформулировать основные принципы и правила поведения человека в деловой (служебной) обстановке. В последнее время для характеристики всего комплекса вопросов, связанных с поведением людей в деловой обстановке, а также в качестве названия теоретического курса, посвященного их изучению, используется составной термин "этика делового общения". Выбор этого названия не случаен. Оно достаточно полно отражает и конкретизирует предметную специфику курса. Остановимся на его первой составляющей - этике. Этика - философская наука, объектом изучения которой является мораль. В этике можно выделить два рода проблем: вопросы о том, как должен поступать человек, и собственно теоретические вопросы о происхождении и сущности морали. Исходя из первого рода проблем, становится очевидной практическая направленность этики, ее проникаемость во все сферы бытия, за что она и получила название "практической философии". Практическое значение этики проявляется в первую очередь в сфере человеческого общения, важной составляющей которого является общение людей в процессе совместной деятельности. Отсюда следует дальнейшее уточнение предмета курса, а именно его соотнесенность только с такой формой человеческого взаимодействия, как деловое общение. Совместная деятельность людей не может быть нейтральной по отношению к нравственности. Исторически мораль, а не право, была первой формой регуляции отношений между людьми. Особое значение эта форма регуляции деловых отношений приобретает в демократическом обществе, в котором отсутствует жесткий контроль государства за хозяйственной и иной деятельностью людей. 

1. Деловое общение.
1.1. Общие положения.

Умение вести себя с людьми надлежащим образом является одним из важнейших, если не важнейшим, фактором, определяющим шансы добиться успеха в бизнесе, служебной или предпринимательской деятельности. Дейл Карнеги еще в 30-е годы заметил, что успехи того или иного человека в его финансовых делах даже в технической сфере или инженерном деле процентов на пятнадцать зависят от его профессиональных знаний и процентов на восемьдесят пять - от его умения общаться с людьми в этом контексте легко объяснимы попытки многих исследователей сформулировать и обосновать основные принципы этики делового общения или, как их чаще называют на Западе, заповеди personal public relation (весьма приближенно можно перевести как "деловой этикет"). Джен Ягер в книге "Деловой этикет: как выжить и преуспеть в мире бизнеса" выделяет шесть следующих основных принципов:
1. Пунктуальность (делайте все вовремя). Только поведение человека, делающего все вовремя, является нормативным. Опоздания мешают работе и являются признаком того, что на человека нельзя положиться. Принцип делать все вовремя распространяется на все служебные задания. Специалисты, изучающие организацию и распределение рабочего времени, рекомендуют прибавлять лишних 25 процентов к тому сроку, который, на ваш взгляд, требуется для выполнения порученной работы. 
2. Конфиденциальность (не болтайте лишнего). Секреты учреждения, корпорации или конкретной сделки необходимо хранить так же бережно, как тайны личного характера. Нет также необходимости пересказывать кому-либо услышанное от сослуживца, руководителя или подчиненного об их служебной деятельности или личной жизни. 
3. Любезность, доброжелательность и приветливость. В любой ситуации необходимо вести себя с клиентами, заказчиками, покупателями и сослуживцами вежливо, приветливо и доброжелательно. Это, однако, не означает необходимости дружить с каждым, с кем приходится общаться по долгу службы. 
4. Внимание к окружающим (думайте о других, а не только о себе). Внимание к окружающим должно распространяться на сослуживцев, начальников и подчиненных. Уважайте мнение других, старайтесь понять, почему у них сложилась та или иная точка зрения. Всегда прислушивайтесь к критике и советам коллег, начальства и подчиненных. Когда кто-то ставит под сомнение качество вашей работы, покажите, что цените соображения и опыт других людей. Уверенность в себе не должна мешать вам быть скромным. 
5. Внешний облик (одевайтесь как положено). Главный подход - вписаться в ваше окружение по службе, а внутри этого окружения - в контингент работников вашего уровня. Необходимо выглядеть самым лучшим образом, то есть одеваться со вкусом, выбирая цветовую гамму к лицу. Важное значение имеют тщательно подобранные аксессуары. 
6. Грамотность (говорите и пишите хорошим языком). Внутренние документы или письма, направляемые за пределы учреждения, должны быть изложены хорошим языком, а все имена собственные переданы без ошибок. Нельзя употреблять бранных слов. Даже если вы всего лишь приводите слова другого человека, окружающими они будут восприняты как часть вашего собственного лексикона.   

Деловое (официальное, служебное) общение в зависимости от обстоятельств может быть прямым и косвенным. В первом случае оно проходит при непосредственном контакте субъектов общения, а во втором - с помощью переписки или технических средств. 
      Как в процессе прямого, так и косвенного общения используются различные методы влияния или воздействия на людей. Среди наиболее употребительных из них выделяются следующие - убеждение, внушение, принуждение. 
      Убеждение - воздействие посредством доказательств, логического упорядочения фактов и выводов. Подразумевает уверенность в правоте своей позиции, в истинности своих знаний, этической оправданности своих поступков. Убеждение - ненасильственный, а значит, и нравственно предпочтительный метод влияния на партнеров по общению. 
Внушение, как правило, не требует доказательств и логического анализа фактов и явлений для воздействия на людей. Основывается на вере человека, складывающейся под влиянием авторитета, общественного положения, обаяния, интеллектуального и волевого превосходства одного из субъектов общения. Большую роль во внушении играет сила примера, вызывающая сознательное копирование поведения, а также бессознательное подражание. 
      Принуждение - наиболее насильственный метод воздействия на людей. Предполагает стремление заставить человека вести себя вопреки его желанию и убеждениям, используя угрозу наказания или иного воздействия, способного привести к нежелательным для индивида последствиям. Этически оправданным принуждение может быть лишь в исключительных случаях. 
      На выбор метода воздействия на людей оказывают влияние разнообразные факторы, в том числе характер, содержание и ситуация общения (обычная, экстремальная), общественное или служебное положение (властные полномочия) и личностные качества субъектов общения. 
1.2. Влияние личностных качеств на общение.

Личность обладает индивидуальными чертами и качествами - интеллектуальными, нравственными, эмоциональными, волевыми, формирующимися под воздействием общества в целом, а также в процессе семейной, трудовой, общественной, культурной жизнедеятельности человека. В общении важное значение приобретает знание и учет наиболее типичных черт поведения людей, свойств их характера и моральных качеств. Деловое общение должно строиться на основе таких моральных качеств личности и категорий этики, как честность, правдивость, скромность, великодушие, долг, совесть, достоинство, честь, придающих деловым отношениям нравственный характер. 
На характер общения оказывает влияние темперамент его участников. Традиционно выделяют четыре типа темперамента: сангвинический, флегматический, холерический, меланхолический. 
      Сангвиник жизнерадостен, энергичен, инициативен, восприимчив к новому, быстро сходится с людьми. Легко контролирует свои эмоции и переключается с одного вида деятельности на другой. 
      Флегматик уравновешен, медлителен, тяжело приспосабливается к новым видам деятельности и новой обстановке. Долго обдумывает новое дело, но, начав его выполнение, обычно доводит до конца. Настроение, как правило, ровное, спокойное. 

Холерик активен, предприимчив, отличается большой работоспособностью, упорством в преодолении трудностей, однако подвержен резким сменам настроения, эмоциональным срывам, депрессии. В общении бывает резок, несдержан в выражениях. 
      Меланхолик впечатлителен, повышенно эмоционален, при этом больше подвержен отрицательным эмоциям. В сложных ситуациях склонен проявлять растерянность, терять самообладание. Мало предрасположен к активному общению. В благоприятной обстановке может хорошо справляться со своими обязанностями. 
Швейцарский психолог Карл Юнг разделил личности на экстравертов и интровертов. Согласно его классификации, экстраверты характеризуются ослабленным вниманием к своему внутреннему миру и ориентацией на внешнюю среду. Они общительны, коммуникабельны, инициативны и легко адаптируются к различным условиям. Интроверты, наоборот, ориентированы на свой внутренний мир и склонны к самоанализу, замкнутости. Такие типы темперамента, безусловно, редко встречаются в чистом виде. Для более подробной классификации личностных качеств применяется метод Майерс-Бриггс, названный в честь его создателей Изабель Майерс-Бриггс и ее матери и построенный на теории Карла Юнга. Тип людей по этому методу определяется путем выбора черт человека из каждой пары доминантных черт по четырем категориям. Приведем их полностью в изложении Джона Честары.

1. Экстраверты (E) направляют свою энергию на внешний мир. Они говорят и действуют. Интроверты (I), наоборот, любят подумать прежде, чем что-то предпринять. Они предпочитают работу, которая требует спокойной умственной активности. 
      2. Сенситивы (S) - это люди, которые активно используют свои органы чувств для сбора информации. Они реалисты и прекрасно ориентируются в деталях и подробностях этого мира. Интуитивы (N), наоборот, видят глубокий смысл и широкие возможности развертывания той или иной ситуации, поскольку они оценивают мир с помощью своего воображения. 
      3. Логики (T) делают рациональные, логические выводы. Они легко могут выявить, что правильно и что неправильно. Они анализируют. Эмоционалы (F), наоборот, принимают решения на основе своих чувств (а эти чувства, в свою очередь, базируются на системе их ценностей). Они являются тактичными, сострадательными и склонными к благотворительности, отличаются дипломатичностью. 
      4. Рационалы (J) ведут упорядоченную организованную жизнь, и чем больше событий в жизни они могут контролировать, тем для них лучше. Иррационалы (P), наоборот, отличаются спонтанными реакциями, приветствуют новый опыт. 
Развитием этой теории типов можно считать предложенную калифорнийским психологом Дэвидом Кирси классификацию людей по четырем типам темперамента: NF - романтический, мягкий; NT - любопытный, логический; SJ - организованный, ответственный; SP - играющий, свободный. 
Наиболее распространенной формой делового общения является диалоговое общение, т.е. такое речевое общение, при котором наиболее полно проявляются моральные качества личности и черты характера, по которым тот или иной индивид соотносится с определенным типом темперамента. 

1.3. Диалоговое общение.

Деловая беседа, как правило, состоит из следующих этапов: ознакомление с решаемым вопросом и его изложение; уточнение влияющих на выбор решения факторов; выбор решения; принятие решения и доведение его до собеседника. Залог успеха деловой беседы - компетентность, тактичность и доброжелательность ее участников. 
Важным элементом как деловой, так и светской беседы является умение слушать собеседника. "Общение - это улица с двусторонним движением. Чтобы общаться, мы должны выражать наши идеи, наши мысли и наши чувства тем, с кем мы вступаем в общение, но мы должны позволить нашим собеседникам также выразить свои идеи, мысли и чувства." Регламентаторами беседы являются вопросы. Для уяснения проблемы целесообразно задавать вопросы открытого типа: что? где? когда? как? зачем? - на которые невозможно ответить "да" или "нет", а требуется развернутый ответ с изложением необходимых деталей. Если возникает необходимость конкретизировать беседу и сузить тему обсуждения, то задают вопросы закрытого типа: должен ли? был ли? имеется ли? будет ли? Такие вопросы предполагают односложный ответ. 
Существуют определенные общие правила, которых целесообразно придерживаться при ведении бесед в деловой и неформальной обстановке. Среди них можно выделить следующие наиболее важные. Говорить нужно так, чтобы каждый участник беседы имел возможность легко вступить в разговор и высказать свое мнение. 
Недопустимо нападать с горячностью и нетерпением на чужую точку зрения. 
Высказывая свое мнение, нельзя отстаивать его, горячась и повышая голос: спокойствие и твердость в интонациях действуют более убедительно. Изящество в разговоре достигается через ясность, точность и сжатость высказываемых доводов и соображений. Во время беседы необходимо сохранять самообладание, хорошее расположение духа и благожелательность. Серьезная полемика, даже при уверенности в своей правоте, негативно сказывается на взаимополезных контактах и деловых отношениях. Необходимо помнить, что за спором идет ссора, за ссорой - вражда, за враждой - проигрыш обеих противостоящих сторон. Ни при каких обстоятельствах нельзя перебивать говорящего. Лишь в крайних случаях можно сделать замечание со всевозможными формами вежливости. Воспитанный человек, прервав беседу, когда в комнату вошел новый посетитель, не продолжит разговор, прежде чем не ознакомит вкратце пришедшего с тем, что было сказано до его прихода. Недопустимо в беседах злословить или поддерживать злословие в адрес отсутствующих. Нельзя вступать в обсуждение вопросов, о которых нет достаточно ясного представления. Упоминая в беседе третьих лиц, необходимо называть их по имени-отчеству, а не по фамилии. Женщина никогда не должна называть мужчин по фамилии. 
      Необходимо строго следить за тем, чтобы не допускать бестактных высказываний (критика религиозных воззрений, национальных особенностей и т.п.). 
Считается неучтивым заставлять собеседника повторять сказанное под тем предлогом, что вы не расслышали каких-то деталей. Если другой человек заговорит одновременно с вами, предоставьте право сначала высказаться ему. И последнее, образованного и воспитанного человека узнают по скромности. Он избегает хвастать своими знаниями и знакомствами с людьми, занимающими высокое положение. 

1.4. Групповые формы делового общения.
Наряду с диалоговым общением, существуют различные формы группового обсуждения деловых (служебных) вопросов. Наиболее распространенными формами являются совещания и собрания. Теория менеджмента предлагает такую наиболее общую классификацию собраний и совещаний по их назначению. 
Информативное собеседование. Каждый участник кратко докладывает о положении дел начальнику, что позволяет избежать подачи письменных отчетов и дает возможность каждому участнику получить представление о состоянии дел в учреждении. 
Совещание с целью принятия решения. Координация мнений участников, представляющих разные отделы, подразделения организации, для принятия решения по конкретной проблеме. Творческое совещание. Использование новых идей, разработка перспективных направлений деятельности. Существует и ряд других классификаций совещаний, в том числе по сфере применения: в науке - конференции, семинары, симпозиумы, заседания ученых советов; в политике - съезды партий, пленумы, митинги. По тематике различают совещания технические, кадровые, административные, финансовые и т.д. 
      Исходя из этико-организационных подходов, американские исследователи выделяют совещания диктаторские, автократические, сегрегативные, дискуссионные и свободные. 
На диктаторском совещании руководитель обычно сообщает присутствующим свое решение по определенным вопросам или знакомит с позицией или распоряжением вышестоящей организации. Дискуссии не проводятся. Участники только задают вопросы. 
Автократическое совещание - разновидность диктаторского. Руководитель задает поочередно вопросы участникам и выслушивает их ответы. Приглашенные не имеют права высказывать мнения относительно позиций других участников. 
Сегрегативное совещание (сегрегация - лат. отделение, удаление) состоит из доклада руководителя или назначенного им лица. Участники выступают в прениях по указанию (выбору) председательствующего. Демократический характер имеет дискуссионное совещание. Происходит свободный обмен мнениями, после которого решение принимается общим голосованием с последующим утверждением руководителем или принимается руководителем без голосования, с учетом высказанных мнений и предложений. Свободные заседания проводятся без четко сформулированной повестки дня. 
К совещаниям предъявляется ряд этических требований, регулирующих взаимоотношения как между начальниками и подчиненными, так и между его участниками. Так, этически оправданным со стороны начальника будет приглашение участников на совещание, на котором планируется рассмотрение важного вопроса, не по телефону через секретаршу, а письменно или в личном общении. Уважение к аудитории проявляется в создании хотя бы минимума комфорта (подбор помещения в соответствии с количеством участников, необходимое освещение, проветриваемость помещения, обеспечение возможности записать необходимую информацию и т.д.). Основной элемент собрания или совещания - дискуссия по решаемым вопросам, главная цель которой - поиск истины. Дискуссия эффективна только в том случае, если она проводится с соблюдением этически ориентированных норм поведения людей в процессе делового общения. Так, И. Браим отмечает, что: - в дискуссии необходимо уважительное отношение к чужому мнению, даже если оно на первый взгляд кажется абсурдным. Для того, чтобы понять чужое мнение, в первую очередь, необходимо набраться терпения, мобилизовать внимание и выслушать его; - необходимо придерживаться одного предмета спора. Не допускать ситуации, выраженной в поговорке: "Один про Фому, другой про Ерему"; - нельзя превращать дискуссию в конфликт. В споре нужно искать точки сближения мнений и суждений, стремиться к поиску общих решений. Это не означает отказа от своего мнения при уверенности в своей правоте, однако, подвергать сомнению правоту своей позиции полезно; - в любой самой острой дискуссии нельзя использовать бранные слова и безапелляционные заявления (это неверно, это ерунда, глупости говорите и т.д.), а ирония и сарказм, хотя и допускаются, но должны употребляться, не оскорбляя и не унижая оппонентов; - главное оружие в дискуссии - факты и их добросовестная интерпретация; 
- признавайте свою неправоту; - проявляйте благородство: если оппоненты потерпели поражение в дискуссии, дайте им возможность спасти свою репутацию, не злорадствуйте по поводу их поражения. 

1.5. Общение по телефону.

Главные требования культуры общения по телефону - краткость (лаконичность), четкость и ясность не только в мыслях, но и в их изложении. Разговор должен проводиться без больших пауз, лишних слов, оборотов и эмоций. 
Телефон налагает на того, кто им пользуется, и ряд иных требований. Ваш собеседник не может оценить, ни во что вы одеты, ни выражения вашего лица, ни интерьера помещения, где вы находитесь, ни других невербальных аспектов, которые помогают судить о характере общения. Однако есть невербальные стимулы, которыми можно манипулировать в общении по телефону, к ним относятся: момент, выбранный для паузы и ее продолжительность; молчание; интонация, выражающая энтузиазм и согласие или обратные реакции. Много значит, как быстро человек снимает трубку - это позволяет судить о том насколько он занят, до какой степени заинтересован, чтобы ему позвонили. 
Джен Ягер выделяет такие наиболее важные принципы этики общения по телефону. 
1. Если там, куда вы звоните, вас не знают, уместно со стороны секретаря попросить вас представиться и узнать, по какому вопросу вы звоните. Назовите себя и кратко изложите причину звонка. 
2. Нарушением норм делового этикета считается выдавать себя за личного друга того, кому вы звоните, только для того, чтобы вас скорее с ним соединили. 
3. Грубейшее нарушение - не перезвонить, когда вашего звонка ждут. Необходимо перезвонить при первой возможности. 
4. Если вы звоните человеку, который просил вас позвонить, а его не оказалось на месте или он не может подойти, попросите передать, что вы звонили. Потом нужно позвонить еще раз, или сказать, когда и где вас можно будет легко найти. 
5. Когда разговор предстоит длительный, назначьте его на такое время, когда можно быть уверенным, что у вашего собеседника достаточно времени на беседу. 
6. Никогда не говорите с набитым ртом, не жуйте и не пейте во время разговора. 
7. Если звонит телефон, а вы уже говорите в это время по другому аппарату, постарайтесь закончить первый разговор, а уж потом обстоятельно поговорить со вторым собеседником. Если можно, спросите у второго собеседника по какому номеру перезвонить и кого позвать.

2. Деловые беседы и переговоры.

2.1. Общие положения.

В политической, предпринимательской, коммерческой и иных сферах деятельности важную роль играют деловые беседы и переговоры. Изучением этики и психологии переговорных процессов занимаются не только отдельные исследователи, но и специальные центры, а методика ведения переговоров включается в программы подготовки специалистов различных профилей. Деловые беседы и переговоры осуществляется в вербальной форме (англ. verbal - словесный, устный). Это требует от участников общения не только грамотности, но и следования этике речевого общения. Кроме того, важную роль играет, какими жестами, мимикой мы сопровождаем речь (невербальное общение). Особую важность знание невербальных аспектов общения приобретает при ведении переговорных процессов с иностранными партнерами, представляющими иные культуры и религии. 

2.2. Этика и психология деловых бесед и переговоров.

Деловая беседа включает обмен мнениями и информацией и не предполагает заключения договоров или выработку обязательных для исполнения решений. Она может иметь самостоятельный характер, предварять переговоры или быть их составной частью. 
Переговоры имеют более официальный, конкретный характер и, как правило, предусматривают подписание документов, определяющих взаимные обязательства сторон (договоров, контрактов и т.д.). Основные элементы подготовки к переговорам: определение предмета (проблем) переговоров, поиск партнеров для их решения, уяснение своих интересов и интересов партнеров, разработка плана и программы переговоров, подбор специалистов в состав делегации, решение организационных вопросов и оформление необходимых материалов - документов, чертежей, таблиц, диаграмм, образцов предлагаемых изделий и т.д. Ход переговоров укладывается в следующую схему: начало беседы - обмен информацией - аргументация и контраргументация - выработка и принятие решений - завершение переговоров. 
      Первым этапом переговорного процесса может быть ознакомительная встреча (беседа), в процессе которой уточняется предмет переговоров, решаются организационные вопросы, или встреча экспертов, предваряющая переговоры с участием руководителей и членов делегаций. Успех переговоров в целом во многом зависит от результатов таких предварительных контактов. Заслуживают внимания шесть основных правил налаживания отношений между партнерами на предварительных переговорах и рекомендации по их реализации, предлагаемые американскими специалистами. Эти правила, кстати, сохраняют свое значение и в ходе ведения переговоров. 
1. Рациональность. Необходимо вести себя сдержанно. Неконтролируемые эмоции отрицательно сказываются на переговорном процессе и способности принятия разумных решений. 
2. Понимание. Невнимание к точке зрения партнера ограничивает возможности выработки взаимоприемлемых решений. 
3. Общение. Если ваши партнеры не проявляют большой заинтересованности, все же постарайтесь провести с ними консультации. Это позволит сохранить и улучшить отношения. 
4. Достоверность. Ложная информация ослабляет силу аргументации, а также неблагоприятно влияет на репутацию. 
5. Избегайте менторского тона. Недопустимо поучать партнера. Основной метод - убеждение. 
6. Принятие. Постарайтесь принять другую сторону и будьте открыты для того, чтобы узнать нечто новое от партнера. 

Наиболее оптимальными днями для переговоров являются вторник, среда, четверг. Самое благоприятное время дня - через полчаса-час после обеда, когда мысли о еде не отвлекают от решения деловых вопросов. Благоприятная среда для переговоров может быть создана, в зависимости от обстоятельств, в вашем офисе, представительстве партнера или на нейтральной территории (конференц-зал, приспособленные для переговоров номер гостиницы, зал ресторана и т.д.). Успех переговоров во многом определяется умением задавать вопросы и получать исчерпывающие ответы на них. Вопросы служат для управления ходом переговоров и выяснения точки зрения оппонента. Правильная постановка вопросов способствует принятию нужного вам решения. Существуют следующие виды вопросов. Информационные вопросы предназначены для сбора сведений, которые необходимы для составления представления о чем-либо. 
Контрольные вопросы важно использовать во время любого разговора, чтобы выяснить, понимает ли вас партнер. Примеры контрольных вопросов: "Что вы об этом думаете?", "Считаете ли вы также, как и я?". Направляющие вопросы необходимы тогда, когда вы не хотите позволить собеседнику навязать вам нежелательное направление беседы. С помощью таких вопросов вы можете взять в свои руки управление ходом переговоров и направить их в необходимое вам русло. 
      Провокационные вопросы позволяют установить, чего в действительности хочет ваш партнер и верно ли он понимает положение дел. Провоцировать - значит бросать вызов, подстрекать. Эти вопросы можно начинать так: "Вы уверены, что сможете ...?", "Вы действительно считаете, что...?" 
      Альтернативные вопросы представляют собеседнику возможность выбора. Число вариантов, однако, не должно превышать трех. Такие вопросы предполагают быстрый ответ. При этом слово "или" чаще всего является основным компонентом вопроса: "Какой срок обсуждения подходит вам больше всего - понедельник, среда или четверг?". 
      Подтверждающие вопросы задают, чтобы выйти на взаимопонимание. Если ваш партнер пять раз согласился с вами, то на решающий шестой вопрос он также даст положительный ответ. Примеры: "Вы придерживаетесь того же мнения, что ...?", "Наверняка вы рады тому, что...?" 
      Встречные вопросы направлены на постепенное сужение разговора и подводят партнера по переговорам к окончательному решению. Считается невежливым отвечать вопросом на вопрос, однако встречный вопрос является искусным психологическим приемом, правильное использование которого может дать значительные преимущества. 
      Ознакомительные вопросы предназначены для выявления мнения собеседника по рассматриваемому вопросу. Это открытые вопросы, требующие развернутого ответа. Например: "На какой эффект вы рассчитываете при принятии этого решения?". 
Вопросы для ориентации задаются, чтобы установить, продолжает ли ваш партнер придерживаться высказанного ранее мнения. Например: "Каково ваше мнение по этому пункту?", "К каким выводам вы при этом пришли?". 

Однополюсные вопросы - подразумевают повторение собеседником вашего вопроса в знак того, что он понял, о чем идет речь. При этом вы убеждаетесь, что вопрос понят правильно, а отвечающий получает время для обдумывания ответа. 
      Вопросы, открывающие переговоры, весьма важны для эффективного и заинтересованного обсуждения. У партнеров по переговорам сразу же возникает состояние положительного ожидания. Например: "Если я предложу вам способ, с помощью которого можно быстро решить проблему ..., ничем при этом не рискуя, заинтересует вас это?". 
      Заключающие вопросы направлены на скорейшее положительное завершение переговоров. При этом лучше всего сначала задать один-два подтверждающих вопроса, сопроводив их непременно дружеской улыбкой: "Смог ли я убедить вас в выгоде этого предложения?", "Убедились ли вы, насколько просто все решается?". А затем без дополнительного перехода можно задать вопрос, заключающий переговоры: "Какое время реализации этого предложения вас больше устраивает - май или июнь?" 

Успешное ведение деловых бесед и переговоров во многом зависит от соблюдения партнерами таких этических норм и принципов, как точность, честность, корректность и такт, умение выслушать (внимание к чужому мнению), конкретность. 
      Точность. Одна из важнейших этических норм, присущих деловому человеку. Срок договоренности необходимо соблюдать с точностью до минуты. Любое опоздание свидетельствует о вашей ненадежности в делах. 
      Честность. Включает не только верность принятым обязательствам, но и открытость в общении с партнером, прямые деловые ответы на его вопросы. 
      Корректность и такт. Не исключает настойчивости и энергичности в ведении переговоров при соблюдении корректности. Следует избегать факторов, мешающих ходу беседы: раздражения, взаимных выпадов, некорректных высказываний и т.д. 
      Умение выслушать. Внимательно и сосредоточенно слушайте. Не перебивайте говорящего. 
      Конкретность. Беседа должна быть конкретной, а не отвлеченной, и включать факты, цифровые данные и необходимые подробности. Понятия и категории должны быть согласованы и понятны партнерам. Речь должна подкрепляться схемами и документами. 
      И последнее, негативный исход деловой беседы или переговоров не является основанием для резкости или холодности при завершении переговорного процесса. Прощание должно быть таким, чтобы в расчете на будущее позволило сохранить контакт и деловые связи. 










