Семестровий модуль 2. Професійна комунікація.
Лекція 1. Документ як засіб писемної професійної комунікації

План

1.1.Поняття про документ. Функції документів. Класифікація документів. 1.2.Національний стандарт України. 

1.3.Поняття про реквізит, види реквізитів. Склад реквізитів документів. Вимоги до змісту та розташування реквізитів. 

1.4.Вимоги до бланків документів. 

1.5.Оформлювання сторінки. Вимоги до тексту документа.

Документ (від латин. documentus — спосіб доказу) — це матеріальний об’єкт (носій), що містить певну інформацію, оформлений у визначеному порядку і має юридичну силу відповідно до чинного законодавства.

Юридична сила - це властивість службового документа, надана чинним законодавством, яка є підставою для вирішення правових питань, здійснювати правове регулювання й управлінські функції.

Документи мають правове значення, оскільки є засобом засвідчення та доведення певних фактів. Вони також використовуються як джерела та носії інформації. А в управлінській діяльності документ виступає як предмет і як результат праці.

Документи оформляють на різних матеріальних носіях: на папері, фотоплівці, магнітній і перфострічці, дискеті, перфокарті тощо.

Документи мають різне призначення (функції). Ці функції можуть бути загальними, тобто їх виконують практично всі документи, і специфічними (властивими лише частині документів).

Загальні функції документів:

1)
інформаційна (документ як засіб збереження інформації);

2)
соціальна (документ задовольняє певні потреби суспільства);

3)
комунікативна (документ як засіб зв’язку між установами, підприємствами і т.д.);

4)
культурна (документ як засіб закріплення певних культурних традицій).

Специфічні функції документів:

1)
управлінська (документ як засіб управління);

2)
правова (документ як засіб закріплення правових норм);

3)
історична (документ як джерело історичних відомостей).

Класифікаційні ознаки документів:

1. За найменуванням розрізняють заяви, листи, довідки, службові записки, тощо.

2. За походженням документи поділяють на службові, або офіційні (вони створюються установами, підприємствами, службовими особами, які їх представляють), й особисті (їх створюють окремі особи і це не входить у коло їх службових обов’язків).

3. За місцем створення документи бувають внутрішні (чинні лише в межах установи, підприємства, у якому створені) і зовнішні (є результатом спілкування установи з іншими установами, організаціями тощо).

4. За призначенням виділяють такі основні комплекси документації: організаційно-правова; планова; інформаційно-довідкова й довідково-аналітична; звітна; щодо особового складу (кадрова); обліково-фінансова; з матеріально-технічного забезпечення; договірна; колегіальних органів.

5. За напрямком розрізняють вхідні і вихідні документи.

6. За формою — типові й індивідуальні.

7. За ступенем гласності — звичайні, таємні (секретні), для службового користування.

8. За стадіями створення розрізняють оригінали (створені документи), копії (повне відтворення оригіналу) і витяги (відтворення певної частини оригіналу).

9. За термінами зберігання документи поділяють на такі категорії:

-
документи тимчасового зберігання (до 10 років);

-
документи тривалого зберігання (понад 10 років);

-
документи постійного зберігання (без обмеження терміну).

10. За технікою відтворення — рукописні й відтворені механічним способом.

11. За структурними ознаками — стандартні (мають чітку структуру і форму викладу, свою стилістику. Тут переважно подаються конкретні цифрові дані чи назви предметів, прізвища); нестандартні (містять лише найзагальніші відомості, добір мовних елементів залежить тут від конкретного змісту чи обставин ділових стосунків).

Сукупність взаємопов’язаних службових документів, що застосовується у певній сфері діяльності чи галузі, називається системою документації.

Сукупність процесів, що забезпечують документування управлінської інформації та організації роботи зі службовими документами, називається діловодством.

Національний стандарт України "Державна уніфікована система документації. Уніфікована система організаційно-розпорядчої документації. Вимоги до оформлення документів" ДСТУ 4163 – 2003 поширюється на організаційно-розпорядчі документи – постанови, розпорядження, накази, положення, рішення, протоколи, акти, листи тощо, які створюються в результаті діяльності:

-
органів державної влади України, органів місцевого самоврядування;

-
підприємств, установ, організації та їх об'єднань
 усіх форм власності.

Цей стандарт установлює: склад реквізитів документів; вимоги до бланків та оформлення документів; вимоги до документів, що їх виготовляють за допомогою друкувальних засобів. Вимоги його щодо оформлення реквізитів можуть бути поширені на процеси створення та обігу електронних організаційно-розпорядчих документів.

Кожний документ складається з окремих елементів, які називаються реквізитами.

Основні реквізити документа:

1)
Державний герб;

2)
емблема організації;

3)
назва міністерства чи відомства;

4)
назва підприємства (установи, фірми, організації);

5)
поштова адреса, індекс, номер телефону, факсу, адреса електронної пошти;

6)
номер рахунка в банку;

7)
назва виду документа;

8)
дата (стандартні способи запису дати: 01.02.04 або 01 лютого 2004р.);

9)
індекс ( вихідний номер документа );

10)
місце складання чи видання;

11)
гриф обмеження доступу;

12)
адресат;

13)
гриф затвердження;

14)
резолюція;

15)
заголовок до тексту;

16)
текст;

17)
позначка про наявність додатка;

18)
підпис;

19)
візи;

20)
відбиток печатки;

21)
позначка про виконавця;

22)
позначка про виконання й направлення документа до справи;

23)
позначка про перенесення даних на машинний носій;

24)
позначка про надходження.

Кожний документ має свій склад реквізитів, який залежить від виду документа, його змісту, призначення, способу оброблення. Усі реквізити мають постійне місце, що робить документи зручними для зорового сприймання і полегшує їх оброблення.

Сукупність реквізитів, розташованих у певній послідовності на папері стандартного формату (А4 або А5), називається формуляром. Формуляр — це модель, зразок побудови документів певного виду.

Формуляр-зразок визначає робочу площу та береги (поля) документа. Відповідно до державних стандартів установлено такі розміри берегів документів:

—
лівого — 20 мм;

—
правого — не менше, ніж 8 мм;

—
верхнього — не менше, ніж 10 мм;

—
нижнього — не менше, ніж 8 мм.

Розрізняють такі види формулярів:

1)
з кутовим і поздовжнім розміщенням реквізитів;

2)
з центрованим і лівобічним розміщенням реквізитів;

3)
одно- і двомовні.

Ефективність того чи іншого документа залежить від мовних засобів, конструкції, застосованих у ньому, насиченості найнеобхіднішою інформацією.

Бланк — друкована стандартна форма з реквізитами, що містять постійну інформацію.

Штамп — це група реквізитів та їх постійних частин, відтворена на бланку документа як єдиний блок.

Гриф узгодження — це зовнішнє узгодження документа.

Віза — це внутрішнє узгодження документа.

Резолюція — змінний реквізит, який містить інформацію про подальшу роботу з документом. Розташовується у правому верхньому кутку.

Назва виду документа — обов’язковий для всіх документів, крім листів, реквізит, що розташовується зліва або посередині рядка і визначає формуляр документа, структуру його тексту та особливості викладу.

Заголовок до тексту — реквізит, який відображає головну ідею документа, друкується малими літерами під назвою виду документа і, як правило, починається з прийменника про.

У соціальному плані буд-який документ виконує декілька функцій, що дозволяє задовольнити людські потреби.

Текст є основним реквізитом будь-якого документа. Текст професійного документа повинен відповідати таким вимогам:

а) достовірність (викладені факти повинні відображати справжній стан речей);

б) точність (не допускається подвійне тлумачення слів та виразів);

в) повнота інформації (зміст документа має вичерпувати всі обставини справи);

г) стислість (у тексті не повинно бути зайвих слів, смислових повторів, надмірно довгих міркувань, інформації не по суті справи);

ґ) логічна послідовність (логічний взаємозв’язок частин тексту);

д) нормативність мовних засобів (відповідність нормам літературної мови);

е) стандартизація тексту документа.

Текст документа може бути оформлено у вигляді:

—
власне тексту;

—
анкети (текст, що містить словесну/цифрову характеристику об’єкта за низкою ознак);

—
таблиці.

Названі форми тексту в документі можуть поєднуватися.

Текст поділяють на абзаци — частини тексту, які складаються не більше, як з двох-чотирьох речень. Треба стежити, щоб кожен абзац розпочинав нову думку чи мікротему. Для сприйняття краще, якщо ці речення будуть різні: найкоротші — на початку і в кінці. У виробничих документах, де звертається увага на кожну операцію чи деталь, абзаци використовуються для виділення однорідних членів чи сурядних речень в окремі мікротексти. Тут доречні абзаци з одного — двох речень.

Текст документа, як правило, складається з двох частин: вступної (виклад підстав для створення документа) й основної (виклад пропозицій, прохань, висновків, розпоряджень, рішень). Такого порядку викладу слід дотримуватися і в текстах, які складаються з одного речення.

В діловому тексті варто використовувати звичні стандартизовані форми словосполучень. Це прискорює складання і сприйняття документа. Дієприслівникові звороти слід вживати на початку речень.

Якщо текст документа великий за обсягом або містить однотипну інформацію (висновки, рішення тощо), то його поділяють на розділи, підрозділи, пункти, підпункти, нумеруючи їх арабськими цифрами.

Форми викладу в текстах документів:

1) від першої особи однини, наприклад: “Вважаю за потрібне повідомити, що ...”;

2) від першої особи множини, наприклад: “Просимо надіслати...”,”Наказуємо...”, “Ухвалили...”. У такій формі викладають текст у спільних розпорядчих документах, службових листах, протоколах тощо.

3) від третьої особи однини, наприклад: “Комісія виявила...”, “Управління вважає...”,”Відділ здійснює такі функції...”. Таку форму викладу найчастіше використовують у положеннях, інструкціях, актах, довідках тощо.

Стандартизація тексту документів — це відбір певних слів, типових мовних зворотів, установлення правил побудови речень і словосполучень, що сприяє підвищенню загальної культури професійного мовлення.

Залежно від рівня стандартизації тексту документи поділяють на дві категорії:

а) документи з текстами високого рівня стандартизації;

б) документи з текстами низького рівня стандартизації.

Документи з текстами високого рівня стандартизації — це документи, які складають за затвердженою формою, використовуючи типові й трафаретні тексти.

Типові тексти — це тексти-зразки, на основі яких легко побудувати тексти аналогічного змісту. При цьому важливо якнайточніше зберегти основні формулювання тексту-зразка (наприклад, заяви, доручення, розписки тощо).

Трафаретні тексти — це тексти, які містять постійну інформацію документів певного виду. Постійну інформацію дослівно відтворюють (друкують) на бланку, а змінну вносять у спеціально зроблені пропуски (наприклад, довідка, акт, особова картка і т.д.).

Документи з текстами низького рівня стандартизації — це документи, у яких добір слів, словосполучень, побудова речень кожного разу залежать від конкретних ситуацій. За способом викладу документи цієї категорії поділяють на розповіді, описи, міркування.

У текстах-розповідях ідеться про події, явища, факти в хронологічній послідовності (автобіографія, протокол, пояснювальна записка).

У текстах-описах характеризують явища, предмети, людей, перераховуючи їхні ознаки, властивості, особливості (характеристика, резюме, звіт, наказ, рекомендаційний лист).

Текст-міркування розкриває внутрішні зв’язки певних явищ і доводить визначену тезу. Розрізняють дедуктивний спосіб міркування (від загального до часткового) й індуктивний (від часткового до загального) (доповідна записка, службовий лист, акт).

Усі три способи викладу в документі можуть поєднуватися.

У текстах документів можуть уживатися скорочені слова. При цьому типи і способи скорочення слів визначаються чинним “Українським правописом” і ДСТУ 3582-97 “Інформація та документація. Скорочення слів в український мові в бібліографічному описі”.

Розрізняють кілька типів скорочень (абревіатур):

1. Скорочення, які утворені з частин слів, називають одиничні установи, заклади тощо і пишуться з великої літери: Укрінформ, Рівнерада, Мін’юст, Кабмін;

2. Скорочення, які утворені з частин слів, називають родові назви і пишуться з малої літери: райрада, медінститут, техробітник;

3. Скорочення, які утворені з початкових (ініціальних) літер, пишуться великими літерами і можуть відмінюватися: ВАТ, ТО, ІРА, НДІ; у ВАКу, до ТЮГу;

4. Графічні скорочення, які вимовляються повністю й скорочуються лише на письмі; при цьому зберігається написання великих і малих літер, дефісів; на місці скорочення ставиться крапка (крім стандартних скорочень мір: м, см, мм): півд.-зах., Півн. крим. канал, акад., див., і т.ін., напр., до н.е., о., оз., пор.

Слова не скорочуються на голосний (крім початкового в слові) і на ь, наприклад: укр., україн., українськ.

Лекція 2. Документація з кадрово-контрактних питань.

План
2.1.Резюме. Характеристика. Рекомендаційний лист. 

2.2.Заява. Види заяв. Автобіографія. Особовий листок з обліку кадрів. 

3.3.Наказ щодо особового складу. Трудова книжка. 

3.4. Трудовий договір. 
Документи мають правове і господарче значення. Слід зауважити, що документація щодо особового складу посідає неабияке місце в управлінській діяльності та діловодстві на сучасному етапі державних процесів та ринкових відносин в економіці.

Документи цієї групи мають інформаційний характер про особовий склад підприємства, установи, організації, фірми й ведуться відповідним працівником канцелярії (управління) з моменту вступу громадянина на роботу. Ці документи регламентуються законодавством України. Це заяви (про прийняття на роботу, звільнення з роботи, переведення на іншу посаду); накази по особовому складу (про прийняття на роботу, звільнення з роботи, переведення чи зміщення на іншу посаду, заохочення, стягнення, відрядження); виробничі характеристики, контракти з найму (трудові угоди), особові листки з обліку кадрів, особові картки, трудові книжки, графіки відпусток, журнали обліку працівників, які відбувають у відрядження, анкети, автобіографії, витяги з трудової книжки тощо.

Документація з кадрових питань: заява, автобіографія, резюме, наказ щодо особового складу, — пишеться від першої особи.

Заява — це документ, адресований установі чи вповноваженій особі, у якому викладається певне прохання з його коротким обґрунтуванням.

Класифікаційні ознаки заяви як документа:

· за походженням — особистий (містить прохання окремої особи) чи службовий (містить прохання установи, організації);

· за місцем створення — внутрішній;

· за призначенням — щодо особового складу;

· за формою — індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном зберігання — безстроковий.

Особисті заяви обов’язково оформлюються від руки в одному примірнику.

У складних заявах зазначається перелік документів, які додаються до заяви з метою підтвердження правомірності висловлюваного у ній.

Усталена послідовність реквізитів заяви та їх розміщення

	
	
	1. Адресат

2. Адресант

	
	3. Назва виду документа
	

	4. Текст 
	
	

	5. Вказівка на додатки
	
	

	6. Дата 
	
	7. Власноручний підпис


Різновидами заяви є заява-зобов’язання (прохання про надання позики), заява про відкриття рахунка, про притягнення до відповідальності.

Заява слугує підставою для видання наказу або розпорядження.

Характеристика — це документ, у якому в офіційній формі викладено громадську думку про працівника як члена колективу, про його ділові та моральні якості і який складається на його вимогу або письмовий запит іншої установи для подання до цієї установи. Підписується представниками адміністрації. 

Характерними класифікаційними ознаками характеристики як документа щодо особового складу є такі:

· за походженням — службовий;

· за місцем створення — зовнішній;

· за призначенням — щодо особового складу;

· за напрямом — вихідний;

· за формою — індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал (видається працівникові), копія (підшивається до особової справи);

· за терміном зберігання — безстроковий.

Текст характеристики викладається від третьої особи. Відомості про особу, якій видається характеристика, викладаються у послідовності, що зумовлюється ступенем важливості тієї чи іншої інформації. Характеристика пред’являється при вступі на виборні посади, переобрані, атестації, оформленні на роботу за конкурсом до НДІ, ін.

Традиційна послідовність реквізитів характеристики:

1.
Назва виду документа.

2.
Заголовок: прізвище, ім’я, по батькові, освіта, рік народження, громадянство.

3.
Текст: 

· трудова діяльність працівника (з якого часу в цій установі працює, на якій посаді);

· ставлення до службових обов’язків та трудової дисципліни (вказуються найбільш значущі досягнення, заохочення та покарання, рівень професійної майстерності);

· моральні якості (риси характеру, ставлення до інших членів колективу);

· висновки;

· призначення характеристики (при її потребі).

4.
Дата укладання документа. 

5.
Підпис посадової особи.

6.
Гербова печатка організації чи установи.

Особливість мовного оформлення характеристики в тому, що:

— дієслівні форми теперішнього часу використовуються у тексті характеристики, якщо у цьому документі йдеться про працівника (учня, студента), який на момент складання характеристики працює (навчається) і продовжуватиме працювати (навчатися);

—
дієслівні форми минулого часу використовуються у тексті характеристики, якщо характеристика видається випускникові або працівнику, який звільняється.

Рекомендаційний лист – це документ, який подають у ситуації клопотання про посаду, влаштування на нову відповідальну роботу, подання на здобуття стипендії, гранту тощо.

На відміну від характеристики, рекомендація на обов’язково подається з місця роботи, зацікавленою в рекомендації може бути або сама людина, або ж організація чи установа.

Рекомендаційні листи зазвичай складаються з двох частин.

У першій частині вказуються мінімальні відомості про рекомендованого: з якого часу, звідки, як його знаєте, з якими його працями чи досягненнями знайомі тощо.

У другій частині має бути чітко сформульоване те, заради чого пишеться рекомендація: рекомендую чи не рекомендую. Зрештою висловлюється готовність нести відповідальність за рекомендовану особу.

Автобіографія — це обов’язковий документ особової справи, у якому особа повідомляє основні факти своєї біографії.

Текст документа пишеться від першої особи. Інформація про факти, події викладається у хронологічній послідовності. Кожне нове повідомлення у тексті автобіографії виокремлюється у абзац.

Обов’язковою вимогою є установлене написання дат: 18 червня 1981 року, у березні 1980 року.

Якщо довелось змінювати прізвище, ім’я, слід назвати причину, час, колишнє ім’я.

Класифікаційні ознаки автобіографії як документа:

· за походженням — особистий;

· за місцем створення — внутрішній;

· за призначенням — щодо особового складу;

· за формою — індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном зберігання — безстроковий.

Як і усі ділові папери автобіографія має свій набір реквізитів, що розміщуються обов’язково у такій послідовності:

1.
Назва виду документа.

2.
Текст:

· прізвище, ім’я, по батькові, дата народження, місце народження;

· відомості про освіту (повне найменування всіх навчальних закладів, у яких довелось навчатись);

· відомості про трудову діяльність (коротко, у хронологічному порядку назвати місця роботи й посаду);

· відомості про громадську роботу;

· короткі відомості про стан сім’ї (батько, мати, чоловік, дружина, діти, брати, сестри): прізвище, ім’я, по батькові, рік народження, місце роботи, посада.

3.
Дата.

4.
Власноручний підпис.

Резюме як документ ділового спілкування порівняно недавно почав входити у сферу ділових стосунків і використовується в офіційному листуванні, під час влаштування на роботу тощо.

Резюме в перекладі з французької означає короткий висновок з основними положеннями доповіді, промови, наукової праці тощо. 

Як документ резюме — це коротке узагальнення найважливіших відомостей про особу. Зокрема в ньому подаються дані про освіту, професійний досвід, а також основні біографічні дані.

На відміну від автобіографії чи анкети, резюме характеризується граничним лаконізмом і дає людині змогу, влаштовуючись на роботу, повідомити про себе те, що вважає за найнеобхідніше, аби справити на роботодавця приємне враження про себе як потенційного працівника. Правильно, грамотно складене резюме — запорука успіху.

Резюме має такі класифікаційні ознаки як документа:

· за походженням — особистий;

· за місцем створення — зовнішній;

· за призначенням — щодо особового складу;

· за напрямом — вхідний;

· за формою — індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном зберігання — безстроковий.

Є три форми резюме: звичайне, або стандартне (довільне), хронологічне, що висвітлює досвід за роками, і функціональне, яке демонструє освіту та потенціал автора, висвітлює професійні здібності, підтверджені попередніми роками діяльності.

Відбір елементів тексту та послідовність розміщення реквізитів залежить від обраної форми документа.

Так, хронологічне резюме містить таку інформацію:

1.
Прізвище, ім’я, по батькові, адреса та номер телефону;

2.
Мета пошуку роботи;

3.
Освіта та наукові ступені (зазначаються, починаючи з найвищого), назви закінчених навчальних закладів, кваліфікація;

4.
Нагороди та премії;

5.
Список публікацій;

6.
Плани на майбутнє щодо освіти, кар’єри;

7.
Досвід роботи;

8.
Сімейний статус, стан здоров’я, хобі тощо;

9.
Наявність рекомендаційних листів.

У функціональному резюме початкові пункти збігаються з пунктами хронологічного, а подальші — замість переліку попередніх посад — висвітлюють уміння та навички, професіоналізм.

Вимоги до складання резюме:

1)
вичерпність інформації з наголосом на основних елементах;

2)
грамотність, бездоганний друк;

3)
чітке оформлення;

4)
персоніфікація резюме (при бажанні можна перелічити назви фірм, де людина працювала раніше, та зазначити імена їхніх керівників).

Обсяг резюме не повинен перевищувати однієї сторінки (формат А4). Інформація повинна акцентувати особистісні позитиви. На сторінці зліва — графа питань у вигляді коротких називних речень, справа — лаконічні відповіді.

Враховуючи комп’ютерне вивчення резюме у фірмах, агенціях, слід дотримуватись таких правил: не вживати особові займенники, надавати перевагу іменникам, що є назвами посад, професійним термінам. Для кожного конкурсу слід складати окреме резюме.

Особовий листок з обліку кадрів – це обов’язковий документ, який заповнює особа під час зарахування її на посаду, навчання, для участі у певному конкурсі тощо. Він узагальнює автобіографічні відомості працівника шляхом таблиці-анкети.

Реквізити:

1.
Назва виду документа.

2.
Прізвище, ім'я, по батькові.
 

3.
Фотокартка.

4.
Відомості про освіту, науковий ступінь, вчене звання.

5.
Якими мовами володіє.

6.
Трудова діяльність.

7.
Державні нагороди.

8.
Вітчизняні, зарубіжні та міжнародні наукові відзнаки.

9.
Відомості про родину.

10.
Паспортні дані.

11.
Домашня адреса.

12.
Підпис.

13.
Дата.

ТРУДОВА КНИЖКА – це документ установленого зразка, що підтверджує трудову діяльність особи і служить для встановлення загального, безперервного й спеціального стажу.

Представник відділу кадрів заносить в неї таку інформацію:

- відомості про працівника записують на першій сторінці трудової книжки: прізвище, ім'я, по батькові, дату народження вказують на підставі паспорта або свідоцтва про народження;

- відомості про прийом на роботу, звільнення, переміщення;

- відомості про нагородження і заохочення;

- відомості про відкриття, на які видані дипломи тощо.

 Наказ. У діловому спілкуванні виокремлюють накази щодо особового складу та накази з питань основної діяльності.

Наказ щодо особового складу — це розпорядчий документ, який регламентує призначення, переміщення, звільнення працівників, відрядження, відпустки, різні заохочення, нагороди, стягнення.

Накази з питань основної діяльності — видаються при створенні, реорганізації, або ліквідації структурних підрозділів, при затвердженні положень про структурні підрозділи, при підсумуванні діяльності установ, при затвердженні перспективних, річних, інших планів, зміни планових завдань.

Класифікаційні ознаки наказу як документа:

· за походженням — службовий;

· за місцем створення — внутрішній/зовнішній;

· за призначенням — щодо особового складу/розпорядчий;

· за напрямом — вихідний;

· за формою — індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном виконання — терміновий.

Типова послідовність розташування реквізитів наказу щодо особового складу:

1.
Назва організації, підприємства, установи.

2.
Назва виду документа.

3.
Дата.

4.
Номер.

5.
Місце видання документа.

6.
Заголовок.

7.
Розпорядча частина тексту.

8.
Констатуюча частина тексту.

9.
Посада, статус, ранг керівника установи.

10.
Підпис керівника установи.

Логічні елементи тексту наказу щодо особового складу розташовуються у зворотному порядку (1. Розпорядча. 2. Констатуюча частина ).

У розпорядчій частині наказу зазначається: прізвище, ім’я, по батькові особи, на яку поширюється наказ, назва відповідальної посади, дата зарахування, звільнення, переведення, термін, на який зараховується особа на певну посаду, умови зарахування, переведення, звільнення.

У констатуючій частині зазначається підстава.

Виконавцями наказів є організації чи структурні підрозділи. Службова особа може бути виконавцем тоді, коли здійснення дій наказується конкретній особі або групі осіб. При цьому подається повне найменування посади цієї службової особи, прізвище, ініціали (у давальному відмінку).

Підготування проектів наказів покладається на керівників структурних підрозділів, діяльності яких стосується цей наказ. 

У документах цього виду використовується наказова форма викладу розпорядчої частини. Пропоновані до виконання дії називаються в інфінітивній формі, наприклад, зарахувати, здійснити, покласти на… Активна форма дієслів вживається тоді, коли треба вказати на ініціатора дій. Наприклад: Начальник планового відділу зобов’язаний…

Пункти розпорядчої частини нумеруються арабськими цифрами, розпочинаються назвою виконавця, далі — назва дії (інфінітивна форма) та термін виконання (застосовується десяткова система: 00.00.00.)

ДОГОВІР

Спілкування в офіційній сфері громадського життя вимагає від кожного підприємця чи працівника знань основ ведення, укладання документів з господарсько-договірної діяльності, зокрема договорів, контрактів, трудових угод.

Договір — це письмова угода двох і більше сторін, спрямована на встановлення, зміну або припинення господарських взаємовідносин; це безстрокова домовленість між двома чи кількома партнерами, приватними особами і організаціями, між організаціями.

Цивільний кодекс передбачає такі типи договорів:

—
з господарської діяльності: купівлі-продажу, позики, постачання, підряду, приватизації житла та нежитлових приміщень, оренди, про матеріальну відповідальність, про спільну діяльність, щодо створення нових форм господарювання, установчий договір;

—
 з банківської діяльності: на здійснення кредитно-розрахункового обслуговування, про депозитний вклад, ін.;

—
трудові договори.

Договір вважають укладеним, коли сторони дійшли згоди з усіх пунктів і відповідно оформили його письмово.

Класифікаційні ознаки договору як документа:

· за походженням — службовий;

· за місцем створення — зовнішній;

· за призначенням — господарсько-договірний;

· за формою — типовий;

· за ступенем гласності — звичайний/для службового користування;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном виконання — терміновий.

Традиційна послідовність реквізитів договору:

1.
Назва документа;

2.
Заголовок;

3.
Місце укладання договору;

4.
Дата;

5.
Повні назви сторін, їх представників (ПІП), повноважень, на підставі яких вони діють;

6.
Текст;

· термін виконання;

· кількісні, якісні показники;

· вартість робіт (продукції) і загальна сума;

· порядок виконання робіт;

· порядок розрахунків між сторонами;

· відповідальність сторін;

· порядок і місце розв’язання суперечок;

7.
Форс-мажорні обставини

8.
Відомості сторін: юридичні адреси установ / паспортні відомості осіб;

9.
Підписи сторін;

10.
Печатка однієї / всіх установ, які укладають договір.

Договір підряду — це документ, за яким підприємець-підрядник зобов’язується виконати певний обсяг робіт підприємству-замовнику.

Договір постачання — документ, за яким організація-постачальник зобов’язується оплатити продукцію за встановленими цінами.

Договір щодо створення нових форм господарювання — це документ, який спрямований на організацію асоціацій, малих підприємств, комерційних банків, орендних підприємств.

Договір про матеріальну відповідальність — це документ, за яким одна сторона бере на себе повну матеріальну відповідальність за прийняті матеріальні цінності й зобов’язується створити нормативні умови праці матеріально відповідальним особам.

Договір про спільну діяльність — документ, у якому сторони визначають розмір і характер внесків.

КОНТРАКТ. ТРУДОВА УГОДА

Контракт — це правовий документ, що засвідчує певну домовленість між підприємством, організацією чи установою й працівником про умови спільної виробничої й творчої діяльності.

Сторонами в контракті є підприємство (роботодавець) в особі керівника та працівник.

Класифікаційні ознаки контракту (трудової угоди) як документа:

· за походженням — службовий;

· за місцем створення — внутрішній;

· за призначенням — господарсько-договірний;

· за формою — типовий/індивідуальний;

· за ступенем гласності — звичайний;

· за стадіями створення — оригінал;

· за терміном виконання — терміновий.

Відмінності між контрактом та трудовим договором:

1)
контракт укладають тільки на певний термін, а трудовий договір як на період виконання певної роботи, так і на невизначений термін;

2)
у контракті, на відміну від трудового договору, можуть визначатися додаткові підстави припинення та розірвання контракту, не передбачені чинним законодавством;

3)
за контрактом порядок надання працівникові відпустки та зарплати може визначитися на розсуд керівника, тоді як трудовий договір передбачає централізоване регулювання відпустки (за встановленим графіком);

4)
у контракті можуть застерігатися наслідки (додаткові гарантії та компенсації моральної та матеріальної шкоди) дострокового припинення контракту з незалежних від працівників причин;

5)
контракт може укладатися як з ініціативи особи, яка наймається на роботу, так і з ініціативи роботодавця;

6)
контракт може бути змінений тільки за угодою сторін, складеною у письмовій формі;

7)
контракт набуває чинності з моменту його підписання або з дати, обумовленої сторонами у контракті.

Послідовність реквізитів та структура тексту контракту:

1.
Назва документа зі стислим обґрунтуванням його призначення (на виконання обов’язків… на управління підприємством).

2.
Дата і місце укладання.

3.
Орган, що наймає працівника.

4.
Посада, ПІП того, кого наймають.

5.
Текст:

· загальні положення;

· обов’язки;

· робочий час, де визначаються умови роботи (неповний робочий день, погодинна робота, неповний робочий тиждень);

· оплата праці та соціально-побутове забезпечення працівника;

· відповідальність сторін, вирішення суперечок;

· зміни, припинення та розірвання угоди;

· термін дії документа;

· адреси сторін, інші відомості.

6.
Підписи сторін.

7.
Печатка.

Трудова угода — це документ, яким регламентуються виробничі стосунки між установою і працівником (людиною, яка не працює в цій організації).

Структура тексту трудової угоди:

· предмет угоди;

· розмір і порядок оплати; 

· відповідальність сторін;

· дострокове розірвання угоди;

· вирішення спорів;

· юридичні адреси сторін.

Лекція 3. Довідково-інформаційні документи. Етикет службового листування.

План

3.1.Прес-реліз. Акт. Оголошення. Звіт. 

3.2.Службова записка. Довідка. Протокол, витяг з протоколу.

3.3 Службове листування.

3.4.Класифікація листів. Реквізити листа та їх оформлювання. Різні типи листів. 
1. Визначення довідково-інформаційної документації

Довідково-інформаційна документація — документація, що містить інформацію про фактичний стан справ у закладах (підприємствах, організаціях), який є підставою для розпорядчих документів, прийняття і виконання управлінських рішень. Тож довідково-інформаційні документи мають допоміжний характер відповідно до організаційно-розпорядчої документації, але вони, на відміну від останніх, не обов'язкові для виконання. Інформація, що міститься в них, може спонукати до дії або бути лише доведена до відома. 

Інформаційно-довідковою є переважна більшість документів, що відправляються із установ та спрямовуються до них. Багато з таких документів одночасно можуть належать до інших груп документації. Наприклад, акти можуть бути не лише довідково-інформаційними, але й обліково-фінансовими, використовуватись у бухгалтерській звітності тощо.

До довідково-інформаційних документів належать:

· довідки,

· огляди,

· службові (доповідні та пояснювальні) записки,

· акти,

· протоколи та витяги з протоколу,

· плани робіт,

· звіти,

· доповіді,

· службові листи (офіційна кореспонденція),

· запрошення та повідомлення,

· телеграми,

· факси,

· телефонограми.

· оголошення,

· висновки, 

· відгуки, 

· рецензії, тощо.

2. Довідки та огляди

Довідка — це документ інформаційного характеру, що містить опис та підтвердження тих чи інших фактів і подій. Наприклад, фактів біографії або діяльності особи чи установи.

Довідки поділяються на:

—
особисті — підтверджують той чи інший біографічний або юридичний факт конкретної особи. Оформлюються, як правило, на трафаретних бланках;

—
службові — містять інформацію про факти та події службового характеру. Вони повинні об'єктивно відображати стан справ конкретного структурного підрозділу, дільниці чи всього підприємства. Укладання службової довідки потребує ретельного відбору та перевірки відомостей, зіставлення і ґрунтовного аналізу отриманих даних про факти й події службового характеру. У ній можуть наводитися таблиці, графіки, приєднуватися додатки. Якщо довідка охоплює відомості з декількох питань, її текст може складатися з розділів. Оформлюються на загальних бланках установи або аркушах паперу з реквізитами;

—
архівні — засвідчують наявність у документах архіву відомостей, що стосуються предмета запису. Оформлюються на бланках установи.

Як службові, так і особисті довідки укладаються посадовими особами або уповноваженими органами на вимогу конкретної службової особи та на запит або за вказівкою вищої організації, установи. Частіше для цього використовують бланки організації чи підприємства, до яких вносять індивідуальний конкретний зміст і реквізити. 

Довідки, що відображають основну (виробничу) діяльність організації, можуть бути зовнішніми і внутрішніми. 

—
Зовнішні довідки укладаються для подання до іншої, як правило, вищої організації і підписуються, крім укладача, ще й керівником організації чи установи та завіряються печаткою. 

—
Внутрішні — укладаються для подання керівництву організації або на розгляд до колегіального органу, підписуються лише укладачем і не потребують печатки. 

Реквізити довідки: 

1.
Назва міністерства, якому підпорядкована організація, установа (для державних).

2.
Повна назва організації, установи, що видає довідку. 

3.
Адресат — посада, назва установи, прізвище та ініціали (для службових). 

4.
Дата видачі.

5.
Місце укладання. 

6.
Назва документа та його номер (посередині). 

7.
Заголовок до тексту (для службових). 

8.
Текст: 

—
прізвище, ім'я та ім'я по батькові особи, якій видається довідка (у називному відмінку); 

—
статус; спеціальність; класність; розряд; посада; звання та ін.; 

—
місце проживання, площа помешкання, вигоди та ін. (якщо потрібно); 

—
розмір заробітної плати (цифрами й літерами) на місяць (якщо потрібно); 

—
назва установи, закладу, до яких подається довідка. 

Увага! У тексті слід уникати архаїчних зворотів типу: «Цим повідомляємо...», «Пред'явник цього...», «...дійсно проживає...», «...справді працює...», «...зараз навчається...» та ін. 

9.
Посада укладача, керівника (ліворуч), ініціали та прізвище (для зовнішніх). 

10.
Посада керівника фінансового відділу, його підпис, ініціали та прізвище (якщо в довідці йшлося про матеріальні кошти). 

11.
Печатка (якщо довідку укладено не на бланку).

Огляд — різновид довідки, складається для інформування підвідомчих та інших органів про хід робіт чи висновки про них. В огляді інформують про стан справ на ряді підприємств тощо. 

Реквізити огляду: назва виду документа (огляд); заголовок; текст; дата і місце видання, підпис посадової особи. 

Огляд друкується на машинці, комп'ютері, підписується посадовою особою та направляється до вищої установи. 

3. Службові записки

Розрізняють доповідні, пояснювальні і службові записки, які належать до інформаційних документів.

Службові складаються на бланку, а особисті – на аркуші паперу з відтворенням реквізитів та за підписом автора. Оформлюються аналогічно доповідній записці.

Доповідна записка — документ, адресований керівникові даної чи вищої установи з інформацією про ситуацію, що склалася, про наявні факти, явища, про виконану роботу з висновками та пропозиціями автора. 

Доповідна записка може містити:

· інформацію для керівника установи чи структурного підрозділу про ситуацію, що склалася, явища і факти, що сталися, про виконану роботу;

· повідомлення про наявний факт, подію, ситуацію, що склалася з укладачем, його підлеглими чи на підприємстві, ділянці тощо;

· звіт про виконання певної роботи, завдань, службового доручення, узятих на себе зобов'язань; 

· висновки та пропозиції укладача. 

Записки укладаються як з ініціативи автора, так і на основі вказівки керівника. Здебільшого мета ініціативної доповідної записки — спонукати керівника до прийняття конкретних рішень. 

За походженням та з погляду адресності доповідні записки поділяються на:

· внутрішні — адресуються керівникові організації або підрозділу, де працює укладач. Внутрішні доповідні записки підписує той, хто їх укладає;

· зовнішні — адресуються керівництву, якому підпорядкована дана організація. Зовнішні оформляються на службовому бланку організації з підписом автора та його керівника та реєструються.

· За призначенням та характером змісту доповідні записки розрізняють:

· звітні, 

· інформаційні

· ініціативні. 

Текст доповідних записок пишеться від руки або друкується на машинці або комп’ютері.

Реквізити доповідної записки: 

1.
Місце укладання — повна назва організації, від імені якої укладається записка, та її реквізити (для зовнішніх). 

2.
Адресат — посада, звання, прізвище та ініціали посадової особи, якій подається записка, у Д. відмінку. 

3.
Адресант — посада, назва підрозділу, дільниці (для внутрішніх), звання, прізвище, ім'я та ім'я по батькові особи, яка подає записку, у Р. відмінку. 

4.
Назва документа, номер (для внутрішніх). 

5.
Заголовок («про...»). 

6.
Текст — може поділятися на такі частини: 

загальну — лаконічний і точний виклад суті події, інформації, пропозиції. Текст доповідної записки, як правило, починається зі слів: «Доводжу до Вашого відома», «Доповідаю, що…». Текст має бути точним і лаконічним, поділеним на частини. В кінці подаються чітко сформульовані висновки й пропозиції. ;

· описову — аргументоване пояснення причини, факту, учинку, події; з'ясування певних положень основного документа (плану, звіту, проекту тощо); 

· висновкову — конкретні пропозиції щодо оптимальних способів вирішення, подолання чи усунення заявлених в описовій частині фактів. Оформляється у словах: «Прошу вжити відповідних заходів» або «Зважаючи на вищевказане, вважаю за доцільне (прошу, пропоную)»

7.
Додаток (якщо є) із зазначенням кількості сторінок, примірників тощо. 

8.
Посада автора (якщо вона не зазначалася в п. 3) — ліворуч, підпис укладача (для внутрішніх), керівника організації (для зовнішніх) — праворуч та розшифрування підпису. 

9.
Дата укладання (якщо вона не зазначалася в п. 1) — цифрами. 

Різновидами доповідної записки є пропозиція та рапорт.

Пропозиція — документ, що є різновидом доповідної записки й містить перелік конкретних пропозицій із певних питань. Укладаються пропозиції аналогічно доповідним запискам, але, як правило, після вказівки керівництва. Текст пропозиції не містить аналітичної частини, а лише вступну (обґрунтування) та висновкову (перелік пропозицій). 

Рапорт (фр. rapport) — усне або письмове донесення, офіційна доповідь вищій інстанції, керівництву або повідомлення в громадському порядку про виконання доручення, узятих зобов'язань. Раніше це був військовий термін, тепер вживається стосовно будь-якого службового повідомлення, що має суспільне значення.

 Пояснювальна записка з’ясовує зміст певних положень основного документа (плану, звіту, проекту тощо) або пояснює причину певного факту, вчинку, події. Пояснювальна записка укладається на вимогу керівника, керівної організації або ж із власної ініціативи й має реквізити, аналогічні доповідним запискам: 

Пояснювальні записки може бути: 

—
Службові — вони є службовою складовою частиною чи додатком, доповненням іншого документа (плану, проекту, пропозиції, звіту, програми й т. ін.). У ній укладач або організація обґрунтовує мету, актуальність, новизну й перелік дії основного документа. Викладає структуру, зміст, функціональне призначення і термін його дії з поясненням можливих позитивних чи негативних наслідків. Оформлюється на бланку.

—
Особисті — документом особистого характеру, у якому аргументовано й доказово пояснюються певні дії укладача або його підлеглих чи причини якихось подій, фактів, провин та ін. Оформлюються на аркуші паперу з відтворенням реквізитів та за підписом автора.

4. Подання, клопотання 

Подання (клопотання) — документ, що готує завідувач певного структурного підрозділу організації, підприємства, установи до вищої інстанції із певним проханням, клопотанням затвердити конкретне рішення чи взяти участь у вирішенні певних питань. Цей документ укладає офіційна особа, що його й засвідчує (підписує). 

Подання оформляють на звичайному (рідше — гербовому) папері. Воно може мати рукописну або друковану форму. 

Підпис особи, що складає таке клопотання, не засвідчується, якщо документ має внутрішнє призначення. У разі подання клопотання поза межі підприємства (установи), воно готується на бланкові. 

Реквізити: особа (інстанція), до якої звернений документ, назва виду документа (подання; клопотання); текст; підпис автора, дата. 

5. Плани роботи, звіти та доповіді

План — це заздалегідь накреслена програма заходів, що передбачає порядок, обсяг і термін їхнього здійснення. Слово «план» може означати й порядок розміщення частин якого-небудь викладу, його композицію.

План роботи — це документ, що встановлює точний і чіткий перелік намічених робіт (заходів) для їхнього подальшого виконання. Вій має такі складові: послідовність, обсяг, умови й забезпечення виконання, термін для кожного етапу й для всього обсягу, кошторис, керівників і конкретних виконавців (відповідальних за кожний пункт плану). 

Окрім рубрикованого тексту плани можуть мати графіки, діаграми, таблиці, схеми тощо. 

Розрізняють такі групи планів: 

· перспективні (розраховані на кілька років)

· річні (календарний, фінансовий, навчальний); 

· піврічні (семестрові); 

· квартальні (четвертні); 

· місячні; 

· декадні; 

· тижневі; 

· добові (денні, щоденні).

Форми планів робіт: графіки, таблиці, тексти.

Наявність тих чи інших реквізитів обумовлюється видом, формою та призначенням плану: 

· Гриф затвердження. 

· Назва документа. 

· Назва установи чи структурного підрозділу. 

· Термін, на який укладено план. 

· Порядковий номер. 

· Термін виконання конкретного виду роботи (заходу). 

· Зміст роботи. 

· Посада, прізвище та ініціали виконавця. 

· Посада, прізвище та ініціали відповідального. 

· Відмітка про місце, дату, факт та якість виконання (проведення) роботи. 

Службові плани робіт підписують посадові особи, які відповідають за їх виконання, а індивідуальні — ті, хто їх укладає, із наступним затвердженням керівником.

За результатами роботи пишуть звіти, тому останні укладаються найчастіше за схемою, що встановлюється планом роботи.

Звіт — документ, який містить відомості про результати діяльності за певний (звітний) період часу і подається керівникові структурного підрозділу, організації або до керівного органу.

Звіт допомагає: вивчити, перевірити, узагальнити виконану роботу (заходів, доручень, завдань); знайти позитивне і негативне; зробити висновки, намітити перспективи.

Залежно від тематики, звіти можуть бути:

—
текстові — на звичайному папері за встановленою формою;

—
статистичні (цифрові, табличні) — оформлюються на бланках.

Звіти можуть бути зовнішніми (для органів вищого рівня) і внутрішніми. 

Оформлюються звіти на трафаретних бланках або звичайних аркушах паперу. Державна статистична й відомча цифрова звітність укладається на підставі уніфікованих форм (бланків) й у відповідності до затверджених нормативних документів, які вказують порядок їх укладання та оформлення. Внутрішньоорганізаційна звітність менш регламентована щодо форми, ніж попередні. 

Звіт характеризується чіткістю побудови, логічною послідовністю, вичерпністю інформації, наявністю узагальнення та висновків. Якщо він дуже великий за обсягом, то частини його мають заголовки, які відповідають змістові і мають бути короткими.

Реквізити звіту: 

1. Гриф затвердження — праворуч (для зовнішніх). 

2. Штамп установи (якщо не на бланку) — для зовнішнього документа. 

3. Назва документа (ЗВІТ).

4. Заголовок, який має такі дані, як: 

—
«про роботу атестаційної комісії»; «про роботу відділу...», «про педагогічну (виробничу) практику...» тощо; 

—
термін звітності (з 09.01.2002 до 09.02.2002\ за І квартал 2002 р. тощо); 

—
статус, посада й місце роботи (навчання) укладача; 

—
прізвище та ініціали укладача. 

5. Текст, який має такі частини: 

—
вступ (зазначається обсяг завдань, які були поставлені перед установою, відділом чи конкретною особою за звітний період); 

—
основна частина (зміст, аналіз виконаної роботи, практики тощо); 

—
висновки (рекомендації, критичні зауваження щодо поліпшення чи вдосконалення форм або методів роботи, практики, перспективи на майбутнє). 

6. Додаток (якщо є): 

—
службова (доповідна, пояснювальна) записка; 

—
довідкові матеріали; 

—
квитанції, проїзні документи, рахунки тощо про витрачені кошти (для фінансової звітності). 

7. Підпис автора документа. 

8. Посада керівника установи, його підпис, ініціали та прізвище (для зовнішніх). 

9. Дата укладання. 

10. Печатка (для зовнішніх). 

Звіти про результати виконання одноразових завдань не затверджуються, а адресуються керівникам: зазначається назва посади і прізвище керівника (праворуч угорі па першій сторінці звіту). Текст такого звіту розпочинається посиланням типу «Відповідно до Вашого доручення від...», «За Вашим завданням...». Такі звіти схожі на доповідні записки.

Доповідь — це документ, у якому викладаються певні питання, робляться висновки, оформляються пропозиції. Вони готуються для публічного (усного) повідомлення (прочитання та обговорення) з конкретно визначеної теми (періоду) на колегіях, нарадах, засіданнях. 

Доповіді можуть бути:

—
поточними (інформація про хід роботи), 

—
звітними (узагальнення стану справ, ходу роботи за певний час), 

—
науковими, політичними тощо.

У тексті доповіді обов’язково повинні бути такі логічні елементи, як:

—
вступ — зазначаються підстави та причини, які викликали необхідність розгляду питання та підготовки доповіді;

—
основна частина (описова частина та обґрунтування) — аналізується справжній стан справ, наводяться аргументи та факти, даються посилання (наприклад, на висновки наукових установ, слідчих органів) тощо;

—
висновки — повинні бути сформульовані конкретні пропозиції, мають даватися дані оцінки.

Підготовка доповіді — кропітка й відповідальна робота, яка вимагає глибокого вивчення стану справ у відповідній галузі (напрямі діяльності), ознайомлення із результатами наукових досліджень, передовим досвідом роботи (власним і зарубіжним). До підготовки доповіді повинні залучатися висококваліфіковані фахівці, науковці, практичні працівники. Організовує роботу щодо підготовки доповіді особа, яка повинна виступати з такою доповіддю на відповідному зібранні.

6. Акти

Акт — це офіційний документ правової чинності, що констатує (підтверджує) певні факти, події, пов'язані з учинками конкретних приватних або службових осіб, діяльністю підприємств, установ чи їх структурних підрозділів. 

Акти поділяються на:

•
законодавчі — містять рішення щодо чинних законів, указів, постанов чи їх розділів або пунктів;

•
адміністративні — містять підтвердження фактів, подій, вчинків, пов’язаних з діяльністю установ, підприємств, організацій, окремих осіб.

Адміністративні акти укладають після попередніх ухвал, коли відбувається: 

1.
Приймання-передавання матеріальних цінностей, засобів виробництва тощо. Приймання до експлуатації після побудови чи ремонту об'єктів будівель, споруд, машин, механізмів і т. ін. 

2.
Проведення випробувань нової техніки чи обладнання. 

3.
Розукомплектування, ліквідація, знищення застарілих, непридатних чи зіпсованих матеріальних цінностей. 

4.
Планове або позапланове обстеження, перевірка, інвентаризація та експертна оцінка матеріальних цінностей — ревізія. 

5.
Нещасний випадок (травма, аварія, стихійне лихо, ДТП). 

6.
Зміна керівництва. 

Набувши юридичної сили після затвердження вищою інстанцією або відповідальним керівником закладу, установи, акт є документом суворої звітності, на підставі якого порушують адміністративну судову чи кримінальну судову справу. Тому факти, констатовані актом, мають бути викладені об’єктивно.

Для об'єктивного відображення (фіксування) певних фактів акт укладається колегіально, тобто кількома службовими особами, спеціально уповноваженими для цього керівництвом або перевіряючим органом. Як правило, це документація постійно діючих експертних комісій, діяльність яких затверджується відповідним наказом. Така комісія може створюватись керівником підприємства.

Текст акта поділяється на вступну та констатуючу частини й містить такі відомості:

Вступна частина акта

1.
Автор документа — підпорядкування міністерству (якщо є), повна назва установи, закладу, відомства (ліворуч, якщо є п. 2, в іншому разі — посередині). 

2.
Затвердження (гриф затвердження) — посада, підпис, розшифрування підпису, дата (праворуч). За необхідності акт затверджується вищою організацією або керівником підприємства.

3.
Дата заактування факту чи події (якщо комісія працювала кілька днів, то вказують останній день роботи). 

4.
Місце укладання (праворуч). 

5.
Назва документа (посередині з великої літери) та номер. 

6.
Заголовок («про...»). 

Констатуюча частина акта

7.
Підстава — наказ керівника організації (наказ, розпорядження, його номер, посада керівника, назва установи, відомства, дата); 

8.
Склад комісії та присутні. Якщо акт укладено комісією, то замість слова «Присутні» пишуть: «Голова комісії», потім — «Члени комісії» з обов'язковим зазначенням їхніх посад, прізвищ та ініціалів, починаючи з голови, а далі за абеткою, нумерують арабськими цифрами (якщо були присутні свідки, то перелічують і їх); 

9.
Текст: виклад підстави для складання акту, його мети й завдань, характер проведеної роботи, перелік установлених фактів, висновки та пропозиції. 

10.
Кількість примірників акта й місце їх зберігання (місцезнаходження). Як правило, перший примірник направляють до вищої організації, другий — керівникові організації, а третій додають до справи.

11.
Додатки до акта (кількість примірників і сторінок). 

12.
Підписи голови, членів комісії, присутніх (у разі потреби) та розшифрування підписів. 

Характерна особливість тексту акта полягає в тому, що він містить висновки з фіксованих фактів і пропозиції. Якщо висновки й пропозиції в акті викладаються в розпорядчій формі із зазначенням терміну виконання приписаних дій, то документ подають керівникові, який має підписатися, підтвердивши цим, що зі змістом акта він ознайомлений. 

Особа, яка не згодна зі змістом акта, повинна підписати його із зазначенням про свою незгоду. Окрему думку члена комісії треба оформляти на окремому аркуші й додавати до акта. 

Кількість примірників акта, які мають рівнозначну юридичну силу, визначається нормативними документами або практичними потребами.

Уклавши акт, комісія повинна під розписку ознайомити з його змістом осіб, про яких ішлося в акті.

7. Протоколи, витяги з протоколу та резолюції

Протокол — один з найпоширеніших документів діяльності колегіальних органів. В ньому фіксується хід обговорення питань та прийняття рішень на зборах, нарадах, засіданнях, конференціях.

Протокол містить відомості про місце, час, мету проведення зборів, склад присутніх і відсутніх, зміст заслуханих доповідей, виступів, рішень (ухвал) з обговорених питань.

Зміст інших протоколів — об'єктивний опис певного факту чи події. Протоколом також оформляється певна діяльність адміністративних, державних, міждержавних структур, слідчих, міліцейських та судових органів.

Протокол укладає офіційна, компетентна особа (секретар).

За обсягом фіксованих даних протоколи поділяються на три групи: 

—
скорочені (стислі, короткі) — фіксуються лише ухвали — містять назву обговорюваних питань (під рубрикою «СЛУХАЛИ»), прізвища доповідачів та виступаючих і прийняті рішення (ухвали) або поширену резолюцію щодо цих питань (під рубрикою «УХВАЛИЛИ»)

—
повні — в тексті яких окрім рішень (ухвал), коротко записують виступи доповідачів та виступаючих та інших учасників зібрання. До повного протоколу заносять також запитання доповідачам та конспективний запис виступів під час обговорення;

—
стенографічні - всі виступи репліки, запитання, обговорення та весь хід засідання, зборів записують дослівно. 

В залежності від способу фіксації протоколи можуть бути:

—
рукописними (машинописними), 

—
стенографічними, 

—
фонографічними. 

Текст протоколу, записаний на підставі виступів учасників зібрання, повинен бути стислим і лаконічним (для стислих і повних), але має містити інформацію, яка всебічно та зрозуміло характеризує обговорення конкретних питань. Вислів «протокольна точність» відображає суть даного документа з обов'язковим додержанням змісту, форми та стилю викладу, позицій сторін в усіх розділах і пунктах протоколу. 

Реквізити протоколу:

1.
Назва документа (посередині) та порядковий номер (після слова «Протокол»). 

2.
Дата проведення заходу, засідання та ін. (ліворуч). Якщо засідання (збори, конференція) триває більше одного дня, то через тире зазначають дати початку й завершення.

3.
Місце проведення (праворуч).

4.
Назва заходу, зібрання із зазначенням його характеру (загальні збори; установча, наукова, ювілейна конференція; виробнича, розширена, позачергова нарада тощо). 

5.
Назва установи, організації, закладу чи їхнього структурного підрозділу, де відбувається захід. 

6.
Посада, прізвище та ініціали особи, яка веде збори. 

7.
Посада, прізвище та ініціали особи, яка укладає протокол. 

8.
Склад учасників заходу зазначається за таким принципом: 

—
посада, звання, прізвище та ініціали керівників установи, службових осіб, почесних гостей та інших запрошених, членів президії (якщо є). У протоколах постійно діючих нарад і комісій посади присутніх не зазначають; 

—
якщо кількість присутніх членів колективу не перевищує 15 осіб, то вказують прізвища та ініціали всіх учасників (за абеткою); 

—
якщо кількісний склад присутніх перевищує зазначену вище цифру, у протоколі вказують лише загальну кількість, додавши до нього реєстраційний лист (укладений за абеткою);

—
відсутніх і причини відсутності зазначають або поіменно (за абеткою), або лише загальну кількість, якщо відсутніх більше 10 осіб. 

9.
Порядок денний (питання, що розглядаються, формулюють у Н. відмінку, зазначивши посаду, прізвище та ініціали особи доповідача). 

10.
Текст поділяють на розділи, що відповідають пунктам порядку денного.

11.
Кожний розділ містить пункти: «СЛУХАЛИ:», «ВИСТУПИЛИ:», «УХВАЛИЛИ» (ці слова подають із нового рядка великими літерами): 

—
після римської цифри на позначення розділу (питання) в одному рядку пишуть «СЛУХАЛИ»; 

—
прізвище, ініціали та посада чи статус доповідача пишуть із нового рядка в Н. відмінку й підкреслюють. Далі в тому ж рядку, після тире, викладають зміст доповіді у формі прямої мови. У стислих і повних протоколах зазначають «Текст доповіді додається». 

—
нижче занотовують питання та відповіді на них (для повного і стенографічного протоколу); 

—
розділ «ВИСТУПИЛИ:» (без цифри перед ним) оформляють аналогічно попередньому. Арабськими цифрами зазначають порядок виступаючих, якщо їх більше одного; 

—
розділ «УХВАЛИЛИ:» оформляють аналогічно попередньому розділу. Різні за характером питання ухвали групують і позначають арабськими цифрами з нового рядка. У цьому розділі повністю фіксується прийняте рішення, яке може складатися з одного чи декількох пунктів, або з констатуючої частини та резолюції. Учасник наради чи засідання може висловити окрему думку щодо прийнятого рішення; її викладають на окремому аркуші й додають до протоколу. Зміст окремої думки записується до документа на рівні запису відповідного рішення. 

12. Перелік додатків до протоколу із зазначенням кількості сторінок і примірників.

13. Посади керівників засідання або наради (ліворуч), підписи та їх розшифрування (праворуч). 

Збори та конференції, на яких проводяться вибори таємним голосуванням, вимагають укладання окремих протоколів лічильної комісії. У протоколі зазначають склад комісії та результати голосування та список осіб, які не брали в ньому участі. Результати голосування за кожну кандидатуру 

записуються так: 

1. Дерев'янченко Р.М.
за — 80 (вісімдесят), 

проти — 4 (чотири), 

утримався — 1 (один). 

2. Тюлькін Д.Г.
за — 7 (сім), 

проти — 74 (сімдесят чотири), 

утрималися — 4 (чотири). 

У протоколах зборів, конференцій або з'їздів, де для ухвалення рішень потрібний певний кворум, зазначають, скільки мало бути присутніх і скільки було (чи кількість відсутніх), наприклад: 

На обліку в профспілковій організації — 155 осіб, присутні — 145, відсутні — 10, із них: 4-у відрядженні, 2 — на лікарняному, 4 — із невідомої причини. 

Витяг з протоколу — частина протоколу, що містить інформацію з конкретного питання порядку денного. Це один із найпоширеніших видів документації. Він є короткою (усіченою) формою повного протоколу й відображає конкретне окреме питання. 

Цей документ складається на прохання особи для подання за місцем вимоги. У протоколі, із якого зроблено витяг, зазначають, на якій підставі, кому й коли подано чи надіслано документ. 

Реквізити витягу з протоколу: 

—
Назва виду документа (витяг з протоколу).

—
Номер документа, із якого робиться витяг. 

—
Назва організації, установи, яка проводила засідання, нараду. 

—
Дата проведення зборів, засідання. 

—
Номер питання, що розглядалося, і його суть (як його сформульовано у протоколі). 

—
Текст: конкретне питання з порядку денного (слухали, ухвалили), винесена ухвала щодо питання, яке розглядалося. 

—
Посада, прізвище та ініціали того, хто підписав оригінал (без його підпису). 

—
Посада, підпис, ініціали та прізвище того, хто уклав витяг (голови та секретаря)

—
Дата укладання витягу. 

Резолюція — це документ, який фіксує рішення, постанову. Найчастіше резолюцію приймають на зборах, з’їздах, конференціях; її вміщують у кінці протоколу або пишуть окремо й додають до нього.

Резолюція складається із вступної (констатуючої) і директивної частин. У констатуючій частині спочатку відзначають досягнення з питання, що розглядається, а потім указують недоліки. У директивній (резолютивній) частині роблять узагальнені висновки, оцінюють роботу, визначають конкретні заходи з кожного питання, спрямовані на виконання поставлених завдань, усунення виявлених недоліків, зазначають відповідальних осіб.

8. Службові листи (офіційна кореспонденція)

Кореспонденція (від латин. correspondeo — відповідаю, відправляю, повідомляю; correspondentia — листування) — це:

—
листування між окремими особами або установами; 

—
сукупність поштових відправлень (листи, телеграми тощо); 

—
окреме поштове відправлення (лист, поштівка тощо);

—
замітка, допис, повідомлення, надіслані кореспондентом / до редакції часопису;

—
оперативний жанр журналістики, що повідомляє про конкретні факти та ситуації.

Кореспонденція є своєрідною візиткою та обличчям установи, фірми, компанії, що репрезентується у документно-комунікативному просторі. Бездоганно оформлена ділова кореспонденція — це свідчення вашої поваги до адресата.

Службовий лист — це один із різновидів інформаційних документів для писемного спілкування й оперативного управління процесами діяльності організацій, установ та їх структурних підрозділів. Це поширений вид документації, один із способів обміну інформацією. 

Головна мета службового листа — поінформувати, пояснити, упевнити, довести і спонукати до потрібної дії адресата (одержувача). 

Види офіційного листування (офіційної кореспонденції):

Ділове (комерційне) — 

1)
офіційне листування: 

—
дипломатичне — офіційне листування міждержавних установ чи іноземних представництв у дипломатичній практиці;

—
адміністративне — офіційне листування між органами управління (органи влади, керівні органи) та виконавцями (установи, підприємства, організації), а також їхніми структурними підрозділами;

2)
ділове (комерційне) листування — листування напівофіційного характеру для ділових контактів між фірмами, установами, закладами тощо. За тематичною ознакою ділові листи поділяють на:

—
комерційні — використовуються при підготовці до укладення комерційної угоди, а також під час виконання умов договорів. Комерційними можуть бути такі ділові листи: лист-відповідь, лист-запит, лист-інформація, лист-попередження, лист-пропозиція (оферта), лист-претензія (рекламація), лист-нагадування;

—
некомерційні — використовуються при вирішенні різноманітних організаційних, правових питань, економічних взаємин. До них належать: лист-гарантія, лист-підтвердження, лист-подяка, лист-привітання, лист-запрошення, лист-прохання, лист-рекомендація, лист-співчуття, інструкційний лист, супровідний лист.

Класифікація службових листів

За кількістю адресатів розрізняють звичайні, циркулярні та колективні листи. 

—
Звичайний лист — надсилається на одну адресу від імені одного кореспондента.

—
Колективний лист — надсилається на одну адресу, але пишуть його від імені кількох кореспондентів (декількох організацій чи установ). Навіть якщо цей лист фактично укладається однією людиною, але підписується від імені колективу.

—
Циркулярний — надсилається цілій низці установ (наприклад, керівною установою до своїх структурних підрозділів (кілька адрес)).

За структурою виділяють такі ділові листи:

—
Регламентовані — укладаються за певним встановленому зразку.

—
Нерегламентовані — містять авторський текст і складаються у вільній формі, не мають встановленого зразка.

За формою відправлення ділові листи можуть бути:

—
Конвертові — надіслані за допомогою пошти в конверті (поштове відправлення).

—
Електронні — надіслані в електронному вигляді на e-mail (електронна пошта).

—
Факсові — надіслані факсом (факсове повідомлення).

За функціональними ознаками службові листи поділяються на два типи: 

1.
Листи, що потребують відповіді. До них належать:

—
листи-запити, 

—
листи-прохання, 

—
листи-пропозиції, 

—
листи-звернення, 

—
листи-вимоги,

—
персональні запрошення.

2.
Листи, що не потребують відповіді — це:

—
листи-відповіді, 

—
листи-попередження, 

—
листи-розпорядження,

—
листи-відмови, 

—
листи-нагадування, 

—
листи-подяки, 

—
листи-підтвердження, 

—
листи-повідомлення (інформаційні листи),

—
комерційні, супровідні, гарантійні, рекламні, рекомендаційні листи. 

За характером інформації виділяють також ініціативні листи — листи, що містять прохання, пропозицію, звернення чи запит до адресата. За законами психології на формування поглядів партнера значною мірою впливає інформація, що надходить першою. Отже, ділові взаємини краще розпочинати з особистого, безпосереднього спілкування і вже потім можна продовжувати закріплювати контакти діловим (службовим) листуванням. Оскільки листування виключає вербальні контакти спілкування, доцільно до тексту листів уводити деякі словосполучення і звороти, які засвідчують ставлення до партнера. Із тексту сучасного службового листа повинен вимальовуватися образ автора — надійного партнера, постійного клієнта, чесного конкурента й т. ін. Зазвичай, ініціативні листи вимагають відповіді.

За тематичною ознакою та характером інформації службові листи поділяються на різні групи.

Лист-запит — лист, в якому адресант звертається з певним питанням до адресата, наприклад, звернення однієї сторони до іншої про бажання укласти угоду, як правило, без зазначення умов угоди або уточнити якесь питання при здійсненні угоди.

Лист-прохання — містить прохання зробити або припинити якусь дію, спонукати до дії тощо.

Лист-пропозиція (оферта) — заява особи про бажання укласти угоду із зазначенням конкретних умов угоди.

Листи-відповіді — лист, що містить відомості, на які попередньо було зроблено запит. Ці листи за змістом залежні від ініціативних листів, оскільки їхня тема і характер були вже задані запитом, проханням та ін., на дату й номер яких має бути обов’язкове посилання. Оскільки лист-відповідь повинен мати посилання на лист, на який відповідає, його текст, зазвичай, починається з таких слів: «На Ваш лист № (номер листа-запита) від (дата) повідомляємо, що…». Лист-відповідь викладає характер проблеми чи вирішення питання, прийняття чи відмову пропозиції тощо, заявлених в ініціативному листі. Головні умови, що висуваються до змісту листа-відповіді, полягають у чіткості формулювань щодо попередніх прохань (запитів), міри чи ступеня, часу та якості її виконання. Відмова, зміна обсягу робіт, послуг і часу їхнього виконання повинні бути вагомо обґрунтовані й коректно викладені. Готуючи відповідь на лист, важливо звернути увагу на оформлення вхідного документа: якщо його підписав керівник, то відповідь слід адресувати йому, причому підписану теж керівником, а не його заступником.

Комерційний лист — специфічний вид ділового спілкування, прийнятого як у внутрішньодержавній, так і в міжнародній практиці. Цей лист може містити комерційну інформацію про зміни цін, видів і способів платежів, умови купівлі-продажу тощо. 

Рекламний лист — це різновид інформаційного листа, що містить докладний опис рекламованих послуг чи товарів, пропагує діяльність закладу чи установи. Мета такого листа — спонукати адресата скористатися певними послугами. У таких листах адреса зазначається окремо. 

Лист-рекламація (претензія) — претензії до сторони угоди, яка порушила прийняті на себе за договором зобов'язання, і вимога відшкодування збитків.

—
Рекламаційний лист (лист-рекламація) — це документ, який обґрунтовано доводить про виявлення певних недоліків або дефектів у виконаній роботі, виробленій продукції чи наданій послузі, а саме: недотримання попередньо обумовлених (в раніше укладених угодах та договорах) термінів, технологічних нормативів виготовлення, пакування, транспортування та зберігання продукції, товару, що призвело до псування товарного вигляду, погіршення якості тощо. Обґрунтування недоброякісності може підтверджуватися доданими копіями актів, висновками фахівців-експертів. В цьому листі наполягається на повторенні послуг чи робіт на більш високому рівні або висуваються інші вимоги; висловлюється також прохання підтвердити отримання рекламаційного листа. 

—
Лист-претензія — документ, близький до рекламаційного листа, але менш категоричний за змістом. Цей лист є скоріше тактовним нагадуванням чи коректним висловленням незадоволення, що повинно передувати категоричному накладанню штрафних санкцій і позову до арбітражного суду, які містяться в рекламаційному листі.

Гарантійний лист (лист-гарантія) — документ, що є юридичним гарантом виконання викладених у ньому зобов'язань. Укладається з метою підтвердження певних угод, умов або фінансово-розрахункових зобов'язань і має підвищену правову функцію. Цим листом організація, установа, заклад гарантує погашення кредиту, оплату за виконану роботу, надану послугу тощо. Обов'язкові реквізити: номер розрахункового рахунка із зазначенням назви банку, термін остаточного розрахунку, сума (згідно з тарифами або попередньо обумовлена), підписи вищої посадової особи та головного бухгалтера гаранта.

Лист-підтвердження містить повідомлення про отримання певного відправлення (листа, факсу, телеграми, товару), прибуття певної особи чи групи осіб, виконання певних заходів, дій, здійснення певного факту. Цей лист може підтверджувати тривалість юридичної дії раніше укладених документів (договорів, інструкцій, угод і т.ін).Починаються такі листи словами, утвореними від дієслова «підтверджувати».

Лист-нагадування — це документ, у якому нагадується про наближення чи закінчення визначеного терміну завчасно обумовлених зобов'язань або проведення заходів. Такий лист, як правило, починається словами «Нагадуємо».

Лист-попередження — лист, в якому адресат попереджається про припинення попередньої домовленості, у разі невиконання ним своїх зобов'язань.

Контрольний лист — це специфічний документ-талон для індивідуальної реєстрації документів, який містить резолюцію на конкретний документ та його стислий зміст. 

Інструкційний лист — містить вказівки та роз'яснення підвідомчим організаціям.

Супровідний лист — документ, що інформує адресата про раніше надіслані документи, товари чи інші матеріальні цінності. Листи такого типу можуть надсилатися разом із комерційними документами (рахунком-фактурою, накладними, чеками тощо), доповнювати креслення, схеми, плани, каталоги, прейскуранти, зразки товарів тощо й виконують допоміжну інформаційно-супроводжувальну функцію. Супровідний лист може бути також доповненням, проханням, рекомендацією-характеристикою та виконувати роз'яснювальні функції щодо службової особи у відрядженні. Починають лист словами: «Надсилаємо», «Направляємо», «Повертаємо», «Додаємо» і т. ін., а далі — заголовки та пошукові ознаки (дата і номер) документа, що направляється.

Договірний лист — різновид супровідного листа, що вказує на факт відправлення (надсилання) попередньо укладеного договору, угоди між адресатом і адресантом, що додаються до листа.

Рекомендаційний лист (лист-рекомендація) — документ, близький до характеристики, але не обов'язковий. Це лист із попереднього місця роботи, що характеризує професійні якості здобувача роботи або лист із рекомендаціями відомого адресатові листа партнера, фірми. Незважаючи на довільний виклад, в листі-рекомендації слід зазначити термін роботи працівника в даній організації, установі, просування по службі, його ділові та моральні якості, коло зацікавлень тощо. Інформація повинна бути об'єктивною та виваженою, оскільки це справа честі й імені вашої організації та подальша доля рекомендованого. Існує інший тип рекомендаційного листа, який заочно рекомендує пред'явника й допомагає йому швидко заручитися підтримкою за місцем перебування. 

Лист-подяка — містить вираз подяки з якогось приводу.

Лист-співчуття — містить співчуття з якогось приводу.

Лист-вітання — містить вітання з якогось приводу. Це зовсім не обов'язковий офіційний набір висловів-штампів до державних свят, а також до подій, ювілеїв чи успіхів локального характеру. Довільний зміст тексту передбачає враховувати рівень стосунків, становище, вік і стать адресата. 

Лист-запрошення — запрошення на якийсь захід. Містить інформацію про дату, характер, місце, час проведення заходу. Цей документ деталізує умови участі адресата в заході, умови проїзду, перебування, конкретизує порядок денний робочого часу та культурної програми тощо. 

Інформаційний лист та лист-повідомлення близькі до листа-запрошення. Лист-інформація містить інформацію про стан якихось справ, що можуть цікавити ту організацію, до якої цей лист надсилається. Втім, повідомлення та інформування ще не означають запрошення (якщо в них не указується місце, час та умови заходу, а також не наявні словесні формули запрошення). Так, наприклад, у листі може офіційно повідомлятися про факт майбутнього одруження, але це не припускає автоматичного запрошення на урочисті заходи.

Лист-повідомлення, як правило, складається як відповідь на запит. Починається словами: «Повідомляємо», «Ставимо Вас до відома» і т.ін.

Запрошення та повідомлення — це документи, що містять коротку інформацію про подію або захід і адресуються конкретній особі (-ам) чи організації. Запрошуючи взяти активну або пасивну участь в анонсованому заході, цей документ завжди повинен бути за змістом увічливим та коректним і містити дані про дату, місце, час, характер зібрання й умови, що висуваються перед його учасниками. Текст запрошення (повідомлення) залежить від характеру заходу, статусу й місця, яке відводиться в ньому адресатові. За формуляром і змістом цей документ подібний до службового листа-запрошення чи оголошення. 

Реквізити запрошення: 

1. Назва документа. 

2. Звертання до адресата (у Кл. відмінку): 

статус (посада); 

прізвище; 

ім'я; 

ім'я по батькові. 

3. Текст, що містить: 

дату й час заходу; 

місце проведення; 

назву заходу; 

порядок денний, тематику подій; 

прізвища доповідачів у послідовності заявленого 

виступу; 

маршрут проїзду (якщо треба); 

контактний телефон для довідок. 

4. Посада (статус), підпис, ініціали та прізвище адресанта або назва структури, яка запрошує. 

5. Печатка (якщо треба). 

Структура тексту службового листа

Текст службового листа повинен бути простим і розкривати бажано тільки одне питання. Це спрощує його реєстрацію та контроль за проходженням. Якщо ж лист містить кілька питань чи тем, що контролюються різними відділами, то доводиться робити копії. 

Загальноусталений принцип побудови змісту службового листа: вступ, основна частина, висновки (закінчення).

—
Вступ має містити виклад причин і безпосереднього приводу, що спонукав написати листа, а також посилання на нормативні документи, інструкції тощо.

—
Основна частина — викладається зміст листа, в залежності від його тематичної ознаки (прохання, пропозиція, повідомлення тощо). Містить докази з наведенням фактів, цифрових даних і логічних висновків, які повинні переконати адресата в правомірності постановки питання й необхідності позитивного розв'язання його. 

—
Висновок (закінчення) — основний і неодмінний структурний елемент змісту листа. У висновку листа викладають суть питання, основну думку: згоду чи відмову, пропозицію чи прохання тощо. 

При оформленні тексту необхідно враховувати такі моменти:

—
текст листа повинен складатися з абзаців, кожний з яких містить закінчену думку. В американських листах абзаци друкують без відступу, в англійських починають з червоного рядка (як у вітчизняних);

—
короткі листи потрібно друкувати через два інтервали;

—
для наступних сторінок тексту використовуються або звичайні аркуші, або бланки, зазначаючи на них номер сторінки. Якщо лист складається з декількох аркушів, то на бланку виконується лише перша сторінка, а наступні — на чистих аркушах. Для зручності з обох боків сторінки залишають поля: ліве — не менш як 30 мм; праве — не менше 8 мм; верхнє — 20 мм; нижнє—16 — 19 мм.

—
У листах, оформлених на двох і більше аркушах паперу, нумерацію сторінок починають з другої. Номери сторінок проставляють посередині верхнього поля арабськими цифрами на відстані не менш як 10 мм від верхнього краю. Біля цифр не ставлять ніяких позначок.

—
не можна допускати в тексті ніяких орфографічних помилок. Написаний непрофесійною мовою лист створює враження про низький професіоналізм виконавця (установи, фірми);

—
підпис – справа на аркуші, нижче від заключної форми ввічливості і включає в себе повне ім’я автора листа із зазначенням його посади. 

Службовий лист є документом, тому він повинен бути чітким, лаконічним, зрозумілим, не містити нічого зайвого, що б заважало сприйманню основної інформації. Але оскільки лист все ж відмінний від наказу, акта чи доручення, то письмове спілкування з адресатом може не обмежуватися лише сухими канцеляризмами. Останнім часом ділове листування відходить від сухої офіційності й обміну надто заштампованими канцеляризмами, наближаючись до приватної кореспонденції й навіть розмовного стилю, проте ще лишається досить умовностей, додержувати яких потрібно. Це передусім стосується структури службового листа: логічних елементів змісту та правил його оформлення. Добирати потрібні слова і тон необхідно залежно від мети листування, ступеня знайомства, віку, статі та необхідності дотримання субординації. Безперечна умова — дотримання міри, доречності й такту. 

Деякі вчені (наприклад, М.Зубков, С.П.Бибик, І.Л.Михно, Л.О.Пустовітта) формулюють поради-правила, що є запоруками складання вдалого службового листа: 

—
Лаконічність: інформація має викладатись чітко й по суті, тобто коротко і просто, не зловживаючи чужим часом і увагою. Але лаконічність не повинна бути самоціллю і стати на заваді вишуканості та емоційності мови. 

—
Логічність та послідовність викладу. Основна увага — найсуттєвішому. Текст бажано розбити на смислові абзаци, що полегшить його сприймання адресатом. 

—
Уникнення багатозначності та переобтяження листа іншомовними словами. Суть справи слід викладати чітко, зрозуміло, без двозначностей, які можуть викликати сумніви чи запитання. 

—
Важливо вдало сформулювати першу фразу (подяку, підтвердження отримання листа, посилання на попередній лист, факт, подію, зустріч чи телефонну розмову, повідомлення, прохання).

—
Необхідно уникати категоричності та заперечних форм. Доцільно використовувати вставні слова, які дозволять трохи пом’якшити негативну відповідь не лише в листах, а й в інших ситуаціях офіційного спілкування (на жаль, на превеликий жаль, незважаючи на наше бажання вам допомогти...; засмучені необхідністю відмовити...; нам дуже шкода, але…; дуже прикро, проте…; щиро жалкуємо, але…) та пасивних конструкцій, які акцентують увагу на дії, а не на виконавцеві: «Наказ Вами не виконується» замість «Ви не виконуєте наказ».

—
Наявність вступного та завершального компліментів у формі формул ввічливого звертання та прощальних фраз. Оскільки метою офіційного листування є засвідчення адресатові поваги з безумовним урахуванням рангів, воно повинно ґрунтуватися на принципах поваги та коректності. Відсутність звертання трактується як зневага до адресата. Користуватися компліментарними фразами слід з урахуванням особи адресата. Вживання прощальних фраз має бути доречним (висловлення сподівання, надії тощо).

—
Не слід надсилати листа, написаного через копіювальний папір, це свідчить про неповагу до адресата.

—
Уже написаний лист не варто відправляти одразу, його необхідно відкласти, щоб потім ще раз перечитати. Це допоможе уникнути друкарських, стилістичних та змістовних помилок.

Ввічливе звертання необхідне для встановлення контакту із адресатом, привернути його увагу. Звертання традиційно використовується в усному мовленні, в напівофіційних листах, листах-запрошеннях, адресованих конкретним особам. Звертання — обов’язковий елемент у комерційному листуванні. Останнім часом нерідко використовується і в діловій кореспонденції, якщо необхідно звернутися безпосередньо до посадової особи. При звертанні до адресата враховується його вік, службове положення, сфера діяльності, тип взаємин із співрозмовником тощо. Слід пам’ятати, що займенник Ви в усіх відмінкових формах пишеться з великої літери. Але звертаючись до декількох осіб, займенники ви, вам, вас слід писати з малої букви.

Формулами ввічливого звертання є: 

—
Шановний (ім’я та по батькові)!

—
Поважний (-а, -і) …!

—
Глибокошановний (-а, -і) ... !

—
Вельмишановний (-а, -і) …!

—
Високошановний (-а, -і) …!

—
Добродію (-йко, -ї)!

—
Пане (і, -но, -ове)... тощо. 

Нормативною формою звертання в українській мові є кличний відмінок (Шановний Юрію Володимировичу, Петре Івановичу, шановна Зоє Петрівно, Маріє Йосипівно). Причому у кличному відмінку ставиться і загальне слово, і власна назва (пані Світлано, пане інспекторе). Хоча можливі і такі форми звертання: пане офіцер, пане президент, які вважаються більш офіційними. При звертанні до посадових осіб вищих і центральних органів державної влади й управління, президентів товариств, компаній фірм, інших осіб можливе звертання із зазначенням посади без прізвища:

—
Шановний Пане Президент! або Ваша Високодостойносте Пане Президенте! або Пане Президенте!

—
Шановний пане міністр! або Високоповажаний міністре!

—
Вельмишановний (високоповажний) професоре!

Шановний директоре!

—
Шановний лікарю!

—
Високоповажний пане прокуроре!

—
Шановний суддя!

Необхідно запам'ятати й чітко дотримуватися форм звертання до служителів церкви:

Всечесніший Отче Павле! Всесвітліший Отче!

Високопреподобний Отче!

Ваше Блаженство!

Блаженніший і дорогий Митрополите!

Високопреосвященний Владико Митрополите!

Ваша Святосте (до Патріарха)!

За правилами етикету, якщо документ починається формулою особистого звертання до адресата, то повинен закінчуватися формулою ввічливості. Завершальні речення можуть виражати: повторну подяку, висловлення сподівання чи надії, запевнення у співробітництві чи надійності, прохання дати відповідь, зателефонувати тощо, вибачення за турботу чи затримку з відповіддю. 

Прощальні фрази добираються залежно від рівня стосунків (партнерства) на зразок: 

—
Завжди щиро Ваш ... 

—
Із найліпшими побажаннями ... 

—
Щиро відданий Вам ... 

—
Бажаємо успіхів ... 

—
З повагою ... 

—
Залишаємося з повагою ... 

—
Із вдячністю й повагою ... і т. ін. 

Існують певні правила реагування на листи за термінами: 

—
відповідь слід дати не пізніше, ніж через 7-10 днів. 

—
якщо запит, прохання тощо потребує ґрунтовнішого вивчення, то протягом трьох днів сповіщають адресатові, що інформацію отримано й над розв'язанням питання вже працюють. Остаточну відповідь слід дати не пізніше, ніж через місяць (30 днів). 

—
Лист-вітання можна надсилати упродовж 8 днів з моменту отримання повідомлення про певну врочистість.

—
Лист-співчуття надсилається протягом 10 днів після сумної події.

Як правило, службові листи укладаються на бланку, що містить віддруковані реквізити установи, закладу, організації (державний герб для державних підприємств; штамп установи; логотип або емблема організації; зображення державних нагород; код організації, код документа за ОКУД (якщо є); найменування організації, її поштова та телеграфна адреса, номер телефону, номер факсу та телетайпа тощо). 

Реквізити службового листа:

—
Назва міністерства (для державних структур).

—
Назва й адреса адресанта (ліворуч або посередині). 

—
Номер і дата листа. Дату записують здебільшого словесно-цифровим способом.

—
Назва й адреса установи (закладу) адресата, його посада, прізвище та ініціали (праворуч). Адресат – складається з найменування організації, посади адресата, його імені та поштової адреси. Назву установи і структурного підрозділу подають у називному відмінку, а найменування посади й прізвище — у давальному. Якщо листа адресовано керівникові установи, назва якої входить у найменування посади, то прізвище й посаду подають у давальному відмінку, а назву установи — у родовому. В адресі можна вказувати лише назву посади, без прізвища та ініціалів особи, яка цю посаду обіймає. Це припустимо тільки за умови, якщо ця посада єдина в установі, організації чи на підприємстві. Якщо особа, якій надсилають листа, має вчене звання або науковий ступінь, то ці відомості подають перед прізвищем. Ступені й звання можна записувати у скороченій формі. До реквізиту «адресат» може входити поштова адреса. Якщо лист адресовано установі, поштову адресу вказують після назви установи, структурного підрозділу й прізвища службової особи. Реквізити адресата друкують з правого боку у верхній частині сторінки. Кожний елемент — назву установи, підрозділу, посаду, прізвище та ініціали особи, поштову адресу — подають з нового рядка і з великої літери. На конверті повторюють адресу одержувача листа, починаючи з «Кому», а потім указують «Куди».

—
Заголовок листа («про...») 

—
Текст (зміст). 

—
Перелік додатків (якщо надсилаються) із зазначенням кількості сторінок. 

—
Посада, звання, ранг, статус адресанта (ліворуч). 

—
Підпис, ініціали та прізвище адресанта (праворуч). 

—
Печатка (якщо необхідно). 

—
Віза виконавця, підпис на копію (якщо необхідно). 

Адреса — це точна вказівка місця проживання чи перебування кого-небудь або місцезнаходження чого-небудь, складена за певною формою. Правила, встановлені Міністерством зв’язку, забезпечують якнайшвидше пересилання, зберігання і доставляння поштових відправлень. Основні з цих правил повинен знати кожний громадянин.

На всіх адресах пишеться:

—
прізвище, ім’я та по батькові адресата або назва організації (у давальному відмінку). У циркулярних листах припускається написання узагальненого значення. Наприклад, «Інспекторам у справах неповнолітніх».

—
назва вулиці, номер будинку і квартири;

—
назва населеного пункту, міста;

—
назва району;

—
назва області;

—
поштовий індекс, присвоєний кожному відділенню зв’язку. Цей індекс призначений для машинного сортування кореспонденції.

Зворотна адреса також пишеться повністю. Прізвище відправника кореспонденції пишеться в називному відмінку. Від правильного написання адреси залежить оперативність працівників підприємств зв’язку.

Поштову адресу не зазначають у листі, якщо він адресований до урядових установ, органів державної влади.

9. Службові телеграма, телефонограма, факс

Телеграма — документ, що становить буквено-цифрове повідомлення, передане за допомогою телеграфного зв’язку (телеграфом). Використовуються у разі необхідності вирішення термінових питань. 

За терміновістю телеграми бувають:

—
прості, 

—
термінові, 

—
“блискавки”,

—
урядові.

Характерна риса телеграм — особлива стислість. Написання телеграми має відповідати таким вимогам:

—
Телеграма пишеться суцільним текстом, без абзаців і переносів (перенесення слів не допускається).

—
Слід вживати короткі слова, а службові пропускати, числа позначати літерами. 

—
З тексту вилучають сполучники, прийменники, розділові знаки (залишають лише тоді, коли зміст без них втрачає зрозумілість, точність). Розпочинається дієсловом у множині чи однині.

—
Заперечення “не” не вилучають. 

—
Розділові знаки вживаються тоді, якщо вони впливають на зміну змісту. Вони пишуться скорочено літерами: “крп”, “км”, “лпк”. Знаки: №, “–“, “+”, 0 (нуль), % (відсоток) пишуться словами. 

—
Друкується телеграма у двох примірниках: перший примірник залишається у відділенні зв’язку, другий — до справи (копія).

—
Телеграми пишуться на друкарських машинках, комп'ютерах великими літерами із двома інтервалами між рядками. Від руки треба писати великими літерами, чітким, розбірливим почерком темним чорнилом. Між окремими словами роблять пропуск у два інтервали. Текст відокремлюється від адреси трьома інтервалами. Телеграми пишуть лише з лицьового боку телеграфного бланка або чистого аркуша паперу.

—
Оформляються на спеціальних бланках або на чистому аркуші паперу.

—
Телеграма візується виконавцем, підписується керівником, завіряється печаткою. Підпис ставлять окремим рядком, відступивши від тексту.

—
Інформація, яка не підлягає передачі (назва і поштова адреса відправника, підпис посадової особи, дата, індекс), друкується, як правило, під суцільною рискою нижче від основного тексту. 

—
Реквізити телеграми: назва виду документа; категорія; адресат і телеграфна адреса; текст із зазначенням особи, що підписала телеграму; назва організації-відправника; поштова адреса; підпис; дата; індекс; печатка.

Телефонограма – це документ, що є оперативним (терміновим) повідомленням, переданим телефоном; це один із видів усної ділової кореспонденції, яка має писемне підтвердження. Складання телефонограми має відповідати таким вимогам:

—
текст телефонограми повинен бути лаконічним, чітким (без важких для вимови слів і складних зворотів), стислим, (як правило, до 50 слів), конкретним;

—
слова записуються повністю без скорочень;

—
текст диктується і записується, правильність запису тексту перевіряють повторним читанням;

—
телефонограми оформляють на загальних, трафаретних або спеціальних бланках;

—
вхідна телефонограма записується працівником організації —одержувачем, друкується на окремому аркуші та передається для розгляду керівником. На підприємствах з невеликим обсягом документообігу телефонограми записують від руки у спеціальних журналах;

—
складена та оформлена вихідна телефонограма підписується (підписати має керівник або інший відповідальний працівник установи, організації), реєструється в журналі вихідної кореспонденції і передається адресатові телефоном. 

—
Реквізити телефонограми: назва установи, організації; назва виду документа; адресат; дата; індекс; текст; підпис. Крім цього, на телефонограмі зазначається прізвище особи-передавача телефонограми, номер службового телефону, час передачі; посада і прізвище особи, яка прийняла телефонограму, номер її службового телефону.

Факс — узагальнена назва різноманітних за змістом документів, що безпосередньо за допомогою телекомунікативного зв’язку (телефакса) та принтера надходять до організації, установи, підприємства. 

Факс — це ксерокопія документа, що передається до організації.

 Реквізити факсу:

—
назва документа (факс);

—
дата;

—
назва адресата — установи, яка передає факс;

—
прізвище, посада особи, що підписала документ;

—
назва адресанта, організації та службової особи-одержувача факсу (посада, прізвище, ініціали) — ліворуч кутовим способом;

—
тема;

—
текст — складається без скорочень;

—
кількість сторінок;

—
підпис.

Після закінчення передавання факсу адресант має одержати підтвердження (CONFIRMATION REPORT) про те, що адресат отримав інформацію.

Реквізити підтвердження такі:

—
назва (код) фірми-одержувача;

—
номер телефаксу;

—
дата;

—
кількість одержаних сторінок (р.);

—
результат (RESULTS) — у разі одержання факсу повністю й без помилок проставляються «Ok»; якщо були помилки, то вказуються сторінки, на яких сталися перебої. 
10. Оголошення та прес-релізи

Оголошення — це документ, у якому міститься необхідна інформація про будь-який масовий захід.

За змістом оголошення поділяються на два види: 

—
Організаційні — оголошення про подію чи захід. Адресуються як конкретній групі осіб, так і широким верствам населення. Наприклад, «Касир зобов’язаний видати покупцеві чек».

—
Рекламні — оголошення про навчання, роботу, послуги, пропозиції тощо. Зміст рекламних оголошень розраховано на широкий загал. Рекламні оголошення повинні висвітлювати перелік послуг, товарів, їхню ціну тощо. 

За походженням розрізняють оголошення: 

—
службові — підприємств, навчальних закладів, державних установ, організацій, фірм, агентств тощо; 

—
особисті — приватної особи чи групи осіб. 

Як організаційні, так і рекламні оголошення за формою бувають: 

—
писані, 

—
мальовані, 

—
комбіновані, 

—
відтворені механічним способом та ін. 

Текст будь-яких оголошень повинен бути лаконічним, конкретним і містити вичерпну інформацію про дату, час, місце та зміст події чи заходу. Так, оголошення про запрошення на роботу, навчання, пропозиції щодо подорожей і відпочинку включають умови, переваги, пільги, оплату та інші дані. 

В оголошеннях, крім чіткої мови, важливості теми, цікавості змісту, велике значення має оформлення: відтворення тексту (шрифт) і розміщення його на площині (симетрія, асиметрія), добір кольорів та їх поєднання; а по радіо й телебаченню суттєвим є час повідомлення, музичне чи звукове оформлення, чіткість та зрозумілість вимови, оригінальність тексту, композиції чи відеоряду. 

З метою увиразнення пропонованих послуг, графічно виділяють дієслово в неозначеній формі на -ти (-ть) (запрошує, пропонує, реалізує) або прислівник (швидко, якісно, зручно, надійно) або ж назву пропонованої послуги (столярні, фурнітура зарубіжного виробництва, шпалери). 

У приватних оголошеннях часто замість назви документа («Оголошення») для стислості та економії місця розміщують ключове слово чи словосполучення, наприклад, «Продам», «Придбаю», «Обміняю», «Пропоную», «Здаю», «Робота за кордоном» тощо. Обсяг тексту таких оголошень лаконічний і визначається рекламодавцем. За стилем викладу змісту ці документи наближаються до реклами.

Поряд із нейтральною лексикою та інфінітивною формою дієслова з'являються оцінна, емоційно насичена лексика, риторичні запитання та звертання, прикметники у формі ступенів порівняння, неповні речення та ін. 

Реквізити оголошення: 

1. Назва документа. 

2. Текст, що містить: 

— дату; 

— час; 

— адресу місця проведення; 

— організатора (відповідального); 

— порядок денний (зміст) заходу; 

— коло осіб, яких запрошено; 

— умови входу (вільний чи платний); 

— способи проїзду (для зовнішніх). 

3. Назва структурного підрозділу чи колегіального органу, або посада і прізвище особи, яка дає оголошення (якщо треба). 

Прес-реліз — коротке повідомлення для преси про певну важливу подію. Головною підставою для написання прес-релізів є усвідомлення необхідності ознайомити якомога ширшу аудиторію з подією (подіями), що пов’язані з діяльністю установи, фірми, компанії тощо.

Подія може вважатися об’єктом новин, якщо:

—
є цікавою, важливою для широкого кола людей;

—
походить із джерела, що заслуговує на довіру;

—
стосується подій, що відбулися нещодавно чи відбудуться незабаром;

—
пов’язана з певним відкриттям, із захистом інтересів громадян.

Прес-реліз має такі реквізити:

—
назва документа;

—
адресат (може зазначатися або ні);

—
формулювання мети — початкова фраза, що є коротким викладом усього прес-релізу, містить найважливішу інформацію в кількох вступних рядках, відповідає запитанням: Хто? Що? Де? Коли? Чому?;

—
текст — має бути коротким, достовірним і по суті;

—
дата розсилання;

—
підпис (и);

—
адреса і контактний телефон відправника (у разі потреби журналісти можуть зателефонувати для з’ясування більш детальної інформації).

Текст прес-релізу друкують через півтора інтервали. Якщо прес-реліз за обсягом перевищує 2 сторінки, бажано робити підзаголовки до головних питань (пунктів) або залишити достатньо вільного місця для того, щоб редактор зміг використати його для написання власних підзаголовків. Тобто не рекомендують перетворювати текст на один суцільний блок інформації, що може дуже швидко відвернути увагу.

Після того як прес-реліз було надіслано до редакції, варто зателефонувати згодом (скажімо, наступного дня) для того, щоб дізнатися, чи було його прочитано і який журналіст є «відповідальним» за його подальшу долю. Це значно полегшить спілкування з конкретним виданням і сприятиме встановленню особистих контактів із працівниками редакції.

11. Висновки, відгуки, рецензії

Висновок — документ, який містить остаточну думку, висновки організації, експертної комісії чи фахівця з будь-якого документа або питання. 

Висновок укладається на проекти положень, постанов, інструкції, на проекти стандартів, наукові роботи (звіти, статті, дисертації, дипломні проекти) та ін. із зазначенням таких відомостей: 

1.
Назва документа. 

2.
Заголовок (із зазначенням питання, на яке він готувався «про...»). 

3.
Текст, що складається з двох частин: 

—
у першій подаються стислий виклад суті питання, аналіз основних положень або пропозицій і загальна оцінка документа (питання); 

—
у другій викладають конкретні зауваження по суті питання чи документа, які розглядаються, обґрунтовують висновки і вносять пропозиції. Ця частина 

—
тексту може складатися із окремих пунктів. Якщо зауваження та пропозиції відсутні, у висновку зазначають: «Із проектом ... згодні» або «До проекту ... зауважень немає». 

4.
Додатки (якщо є). 

5.
Посада уповноважених осіб, фахівців (якщо укладачів декілька та є керівник, голова, то спочатку зазначається посада керівника, а далі за абеткою), їхні підписи та розшифрування. 

6.
Дата. 

7.
Печатка (якщо потрібно). 

Висновок подається до вищих органів для розгляду та затвердження. 

Відгук (відзив, рецензія) — документ, який містить думку, критичний аналіз і висновки організації чи фахівця щодо певної розглянутої праці, обсягу робіт, творів, дій тощо. 

В цьому документі висловлюються думки спеціаліста (колективу) з приводу якої-небудь роботи (наукової праці, що повинна бути надрукована в журналах, наукових збірниках тощо), а також висновки про різні наукові, навчальні роботи, звіти тощо. 

Порядок укладання й оформлення відгуку відповідає вимогам укладання висновку. 

Рецензія — критичний відгук на художній, науковий або інший твір, що містить зауваження, пропозиції тощо. Мета рецензії — рекомендація твору до друку, захисту.

Реквізити відгуку та рецензії:

1. Назва виду документа (відгук або рецензія)

2. Заголовок, який містить: 

—
назву роботи, твору тощо, тему, посаду, статус, місце роботи або навчання автора, його прізвище, ім'я та ім'я по батькові; 

—
повну назву установи й структурного підрозділу (для відгуку на колективну роботу). 

3. Текст, який містить: 

—
загальну характеристику теми, проблеми, роботи, яка є предметом аналізу, та її актуальність; 

—
коло проблем та місце розглядуваної роботи, теми в певній науковій системі; 

—
стислий виклад основних положень або окремих питань роботи; 

—
висновки, критичні зауваження, оцінку з аналітичним обґрунтуванням кожного спірного чи сумнівного моменту. 

4. Посада, підпис та розшифрування підпису особи, яка укладала документ. 

5. Дата укладання. 

6. Посада, підпис та розшифрування підпису офіційної особи, яка завірила підпис укладача. 

7. Дата завіряння. 

8. Печатка (якщо треба). 

Лекція 4. Спілкування як інструмент професійної діяльності

План

4.1.Спілкування і комунікація. Функції спілкування. Види, типи і форми професійного спілкування. Основні закони спілкування. Стратегії спілкування.

4.2.Невербальні компоненти спілкування. Гендерні аспекти спілкування. Поняття ділового спілкування.

Оволодіння мистецтвом спілкування необхідне для кожної людини незалежно від того, яким видом діяльності вона займається або займатиметься.

Комунікація (лат. роблю загальним, зв'язую, спілкуюся) — спілкування, обмін думками, ідеями, тощо — специфічна форма взаємодії людей у процесі їх пізнавально-трудової діяльності. 

Психологи визначають спілкування як складний, багатоплановий процес встановлення і розвитку контактів між людьми, що породжується потребами в спільній діяльності, який включає обмін інформацією, вироблення єдиної стратегії взаємодії, сприйняття і розуміння іншої людини.

Розглядаючи спілкування як специфічну форму діяльності і як самостійний процес взаємодії з метою реалізації інших видів діяльності, дослідники виділяють основні функції спілкування:

1.
інформаційно-комунікативну (прийом і передача інформації);

2.
регулятивно-комунікативну (взаємне коректування дій в процесі спільної діяльності);

3.
афективно-комунікативну (передача емоційного ставлення).

Інформаційно-комунікативна функція охоплює процеси формування, передавання та приймання інформації. Реалізація цієї функції має кілька рівнів. На першому здійснюється вирівнювання розбіжностей у вихідній інформованості людей, що вступають у психологічний контакт. Другий рівень — передавання інформації та прийняття рішень. На цьому рівні спілкування реалізує цілі інформування, навчання та ін. Третій рівень пов'язаний із прагненням людини зрозуміти інших. Спілкування тут спрямоване на формування оцінок досягнутих результатів (узгодження — неузгодження, порівняння поглядів тощо).

Регуляційно-комунікативна функція полягає в коригуванні поведінки. Завдяки спілкуванню людина здійснює регуляцію не тільки власної поведінки, а й поведінки інших людей, реагує на їхні дії. Відбувається процес взаємного налагодження дій. Тут виявляються феномени, властиві спільній діяльності, зокрема сумісність людей, їх спрацьованість, здійснюються взаємна стимуляція і корекція поведінки. Регуляційно-комунікативну функцію виконують такі феномени, як імітація, навіювання та ін.

Афективно-комунікативна функція характеризує емоційну сферу людини. Спілкування впливає на емоційні стани людини. В емоційній сфері виявляється ставлення людини до навколишнього середовища, у тому числі й соціального.

Існують інші класифікації функції спілкування.

Зокрема, залежно від мети спілкування розрізняють такі функції:

· контактна — встановлення контакту як стану готовності до передачі та прийняття інформації і підтримання взаємозв'язку у формі постійної взаємної орієнтованості;

· інформаційна — обмін інформацією, думками, рішеннями;

· спонукальна — стимулювання партнера по спілкуванню;

· координаційна — взаємна орієнтація і погодження дій при організації взаємної діяльності;

· розуміння — не лише адекватне сприйняття і розуміння змісту повідомлення, але й розуміння партнерами один одного (намірів, емоційних станів тощо);

· амотивна — збудження у партнера необхідних емоційних станів ("обмін емоціями") чи зміна своїх під впливом партнера;

· встановлення і фіксація свого місця в системі рольових, статусних, ділових зв'язків соціуму, в якому необхідно діяти індивіду;

· вплив — зміна стану, поведінки, особистісно-образних формувань (намірів, установок, рішень, потреб, дії тощо).

Ураховуючи багатоаспектний характер спілкування, класифікувати його види можна за такими ознаками:

1.
За участю чи неучастю мовних засобів: вербальне (словесне) і невербальне (міміка, жести тощо), комбіноване.

2.
За формою представлення мовних засобів: усне, письмове, друковане.

3.
За темою: політичне, наукове, релігійне, філософське, навчально-педагогічне, виховне, побутове.

4.
За метою: ділове і розважальне.

5.
За кількістю учасників: внутрішнє(комуні кант спілкується сам із собою), міжособистісне (спілкуються двоє), групове (3-5 учасників), публічне (20 і більше), масове (спрямоване на великі маси людей).

6.
За характером: опосередковане і безпосереднє, діалогічне, монологічне, полі логічне.

7.
За мірою офіційності: офіційне і неофіційне.

8.
За тривалістю: постійне (у колективі, у сім’ї), періодичне (кількаразові зустрічі), короткотривале (у транспорті, у черзі), довготривале (із друзями).

9.
За свободою вибору партнера: ініціативне спілкування і вимушене спілкування особа спілкується незалежно від своїх бажань).

10.
 За соціальними чинниками: особистісно зорієнтоване (встановлення особистісних стосунків) і соціально зорієнтоване (встановлення статусних, рольових стосунків – лікар - пацієнт). 

11.
За результативністю спільної взаємодії та досягнутим ефектом: необхідне, бажане, нейтральне, небажане.

12.
 За додержанням норм: нормативне, ненормативне, етикетне і неетикетне.

Виокремлюють такі форми спілкування:

-
індивідуальні й групові бесіди;

-
телефонні розмови;

-
наради;

-
конференції;

-
збори;

-
дискусії;

-
полеміка.

Якщо для дискусії головним є пошук істини шляхом вдалої постановки та зіставлення аргументів і контраргументів, то для полеміки головним є досягнення перемоги шляхом зіткнення різних поглядів, утвердження власного погляду, хоч і на шкоду істині. У дискусії протилежні сторони називаються опонентами, у полеміці – супротивниками, суперниками, конкурентами. У дискусії опоненти шукають істину, компроміс, консенсус, угоду, злагоду; у полеміці – утвердження власного погляду, перемоги своєї позиції. Дискусія ведеться за певними правилами і за згодою її учасників. 

Будь-який акт спілкування складається з кількох етапів:

1.
Ретельна підготовка до спілкування.

2.
Орієнтація в ситуації і встановлення контакту, початок спілкування.

3.
Обговорення питання (проблеми).

4.
Прийняття рішень.

5.
Вихід із контакту.

Успіх професійного спілкування залежить від:

-
мовця як особистості з індивідуальними ознаками;

-
його знання сучасної української літературної мови як основи мови професійного спілкування;

-
уміння ефективно застосовувати ці знання залежно від мети спілкування.

Термін «невербальне» зазвичай розуміється як «несловесна» мова. Він поєднує велике коло явищ, включаючи не тільки рухи тіла людини та звукову модальність мови, але й різні елементи оточуючого середовища, одяг, елементи оформлення зовнішності і навіть різні сфери мистецтва.

Під невербальною комунікацією (в вузькому сенсі) слід розуміти засіб інформації, систему невербальних символів, знаків, кодів, що використовуються для передачі інформації.

У широкому сенсі поняття «невербальна комунікація» практично ототожнюється з поняттям «невербальна поведінка» і означає соціально обумовлену систему взаємодії, в структурі якої переважають мимовільні, неусвідомлені комплекси рухів, які виражають особистісну неповторність людини.

Сигнальні функції невербальної комунікації цікавлять дослідників, що розглядають засоби, канали передачі невербальної інформації (візуальні, слухові, тактильні, ольфакторні).

Головною складовою невербальної поведінки є кінестетика – діапазон рухів тіла, жести рук, рухи очей та обличчя, які відслідковуються завдяки зоровому сприйняттю.

За допомогою акустичного каналу відображається просодична структура невербальної поведінки. До неї належать темп, тембр, висота та гучність мовлення.

Такесика – невербальна поведінка, яка включає в себе динамічне або статичне торкання, поцілунок тощо.

Ольфакторна система базується на нюханні людини та відображає штучні та природні запахи.

Суттєвою особливістю невербальної комунікації є незалежність її від семантики мовлення. Практично це проявляється в тих випадках, коли слова означають одне, а інформація голосу - зовсім інше. В принципі між мовленнєвим та немовленнєвим повідомленнями можливі співвідношення трьох типів:

-
немовленнєве повідомлення узгоджується з мовленнєвим, посилюючи його;

-
немовленнєве повідомлення суперечить мовленнєвому;

-
немовленнєве повідомлення торкається зовсім іншого предмета, ніж мовленнєве (напр., людина обговорює ділову проблему, на невербальному рівні відображається інформація про емоційні стосунки з партнером). 

Чи може людина розмовляти, залишаючись нерухомою, зовсім не жестикулюючи і не змінюючи виразу обличчя? Повністю навряд чи, хоча, як відомо, різні народи використовують жест і міміку в різному ступені. 

 Одна і та ж фраза, вимовлена з різною інтонацією і супроводжувана різними жестами, може набувати значення прямо протилежні. Є жести, які самі по собі є сигналами і не вимагають слів. 

 Люди, що говорять на різних мовах, часто намагаються порозумітися один з одним за допомогою жестів, і, як правило, їм це вдається. Чому ж тим не менш «мова» жестів не стала "міжнародною? Не тільки тому, що вона не може повністю замінити словесне спілкування. Практично будь-який, навіть «найпрозоріший» жест має національне забарвлення, не кажучи вже про жести суто національні, зовсім незрозумілі представникам інших народів або розуміються ними неправильно. 

Таким чином, жести, так само, як мова, часто потребують «перекладу». Але й цього мало. Сфера і частота вживання жестів диктуються традиціями та національним характером народу - знання цих особливостей теж сприяє взаєморозумінню. 

Однією з найважливіших проблем сучасної лінгвістики є дослідження комунікативної взаємодії індивідів (чоловік - жінка) у співвідношенні з параметрами мови. Гендерний статус учасників спілкування впливає не лише на стратегію і тактику спілкування, а й на його тональність, стиль, характер.

Гендерні пошуки у лінгвістиці зводяться до таких підходів:

-
маніфестація гендеру в стилі спілкуванні;

-
виявлення особливостей мовлення чоловіків та жінок – мовні гендерні стереотипи;

-
вираження гендеру на різних мовних рівнях: морфологічному, лексичному та текстуальному

-
гендер і традиції мовленнєвого етикету.

Науковці стверджують, що стиль спілкування чоловіків і жінок найяскравіше репрезентується в діловій та професійній сфері. Чоловічий стиль спілкування зорієнтований на систему домінування: чоловікам притаманна завищена самооцінка, самовпевненість, схильність до стереотипів у спілкуванні. Такий стиль називають авторитарним. Для чоловіків найважливішою є інформація, факти, цифри.

Жінки репрезентують демократичний стиль спілкування: колегіальне прийняття рішень, заохочення активності учасників комунікативного процесу, що сприяє зростанню ініціативності співрозмовників, появі нестандартних творчих рішень.

Для чоловіків характерним є виокремлення свого «Я», а для жінок – актуалізація «Ми» в налагодженні професійних ділових контактів.

Характерною ознакою вербальної поведінки жінок є прагнення створити доброзичливу атмосферу спілкування, уникати засобів, що можуть образити співрозмовника, демонструвати загальний позитивний настрій. Вербальна поведінка чоловіків демонструє загальний негативний настрій комуні канта, зосередження на власних проблемах, небажання враховувати інтереси співрозмовників.

Гендерні особливості спілкування виразно виявляються в етикетному спілкуванні. Під час розмови жінки відверто дивляться у вічі співрозмовника, чоловіки частіше уникають прямого погляду. Жінки здебільшого починають та підтримують розмову, а чоловіки керують її перебігом. Визначальним змістом ділового спілкування є соціально значуща спільна діяльність. Фахівці відзначають, що успіх будь-якої діяльності залежить від уміння спілкуватися.

Офіційно-ділове спілкування здійснюється, як відомо, в усній та письмовій формі. Усне ділове спілкування передбачає різні способи взаємодії між співрозмовниками за допомогою вербальних і невербальних засобів.

Ділове спілкування – цілеспрямований процес обміну інформацією, що переслідує конкретну мету.

 
Особливості ділового спілкування:

-
наявність певного офіційного статусу суб’єктів;

-
спрямованість на встановлення взаємовигідних контактів;

-
підпорядкованість загальноприйнятим правилам і обмеженням;

-
передбачуваність ділових контактів, які попередньо плануються, визначається їх мета, зміст, можливі наслідки;

-
творчий характер взаємин;

-
взаємна узгодженість рішень та подальша організація співпраця партнерів;

-
значущість кожного партнера як особистості;

-
професіоналізм кожного члена команди. 

