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ЛЕКЦИЯ № 1.История развития секретарского дела в России

В современной терминологии секретарь - это служащий, который осуществляет административно-информационное обеспечение деятельности руководителя или подразделения и отвечает за организацию делопроизводства на порученном ему участке работы. Позднелатинское «secretarius», перешедшее во французский – «secretaire», означало "доверенное лицо". Это значение по-прежнему определяет одну из функций секретаря.

В Российской империи впервые официальное наименование такой должности появилось в XVIII в. Должность была закреплена в Генеральном регламенте 27 февраля 1720 года, но органы государственного управления и делопроизводство в них существовали в России и ранее. 

Развитие секретарской службы началось в приказном делопроизводстве в конце XV в.

На этом историческом этапе складывается первая система работы с документами, закладываются основные приемы и методы создания, оформления и обработки их. В наследство от приказного делопроизводства тех времен осталось слово «волокита». Подклеенные в столбцы длиной до 80 метров и более, документы сворачивались в свитки. Ленты документов при чтении волочились, отсюда и родилось понятие, обозначающее слишком долгое решение вопроса.

В XVIII в. в результате реформ Петра I   произошел подъем экономики. Изменения в жизни общества потребовали преобразования государственного аппарата. Административная реформа началась с создания Ближней канцелярии, предшественницы правительствующего Сената – высшего правительственного учреждения с судебными, административными и законодательными функциями. В дальнейшем вместо устаревшей системы приказов были созданы двенадцать коллегий, каждая из которых ведала своей отраслью или сферой управления и подчинялась Сенату. Канцелярию Сената возглавлял обер-секретарь. Рядовые секретари занимались ежедневной делопроизводственной работой.

Генеральный регламент государственных коллегий, подписанный Петром I 27 февраля 1720 года, определил всю работу государственных служащих. Генеральный регламент устанавливал очередность рассмотрения дел, функции чиновников, в том числе и секретарей. В этом документе впервые появилось упоминание о «секретарском чине». 

 При упорядочении системы делопроизводства и искоренении волокиты предъявлялись высокие и строгие требования к секретарям, в чьем ведении находилась непосредственная работа с документами.  

Генеральным регламентом государственных коллегий была фактически создана канцелярия как структура государственного учреждения. Глава канцелярии – секретарь – составлял самые важные бумаги и нес ответственность за организацию делопроизводства коллегии, подготовку дел к слушанию, доклад дел на заседании коллегии, ведение справочной работы по делам, оформление решений и контроль их исполнения, хранение печати коллегии. В состав канцелярии кроме секретаря входили также нотариусы, регистраторы, актуариусы, копиисты, переводчики, толмачи (для устного перевода) и вахмистр (сторож для охраны). В Генеральном регламенте четко определены права, обязанности, пределы компетенции и даже режим работы конторских служителей.

24 января 1722 году с введением «Табели о рангах всех чинов воинских, статских и придворных, которые в каком классе чины…», законодательного акта, государственная служба была разделена на гражданскую (штатскую), военную и придворную. Каждая служба имела 14 ступеней - классов или рангов чиновников. Чины давались за службу в порядке постепенности и обозначали степень деловой подготовки служащих и их «пригодность к занятию определенных должностей». 

Из 14 классов «Табели» три принадлежали секретарям. Это были: 10-й класс – коллежский секретарь (по военному ведомству – поручик), 11-й класс – корабельный секретарь (у военных – старший лейтенант), 12-й класс – губернский секретарь (у военных это были младшие офицерские чины). Чины от I до IX класса по службе могли получить потомственные дворяне, от X до XIV – личное дворянство. Согласно Табели о рангах, утвержденной Петром I, обер-секретарь Сената получал чин VI  класса; обер-секретарь иностранной, воинской и адмиралтейской коллегии – чин VII класса; обер-секретарь в коллегии, секретарь  в Сенате – чин  VIII класса; секретари в воинской и иностранной коллегии, а также сенатские протоколисты и переводчики - чин IX  класса; секретари прочих коллегий, переводчики и протоколисты воинской, адмиралтейской и иностранной коллегии получали чины X  класса; секретари в надворных судах и канцеляриях в губерниях – чины XII класса; секретари в провинциях переводчики и протоколисты коллежские, актуариус и регистраторы сенатские – чины XIII класса; актуариусы, архивариусы, регистраторы при коллегиях – чины  XIV класса.

В конце XVIII века существовали пособия по составлению документов, которыми пользовались секретари, например, «Кабинетный или купеческий секретарь» И. Сокольского. Наряду с уставными правилами они включали элементы правоотношений служащего и государства, деловой и «паркетный» этикет.

После смерти Петра I кабинет был ликвидирован, но и во время царствования Елизаветы Петровны ведением дел занимался ее личный кабинет-секретарь И.А.Черкасов, принимавший и докладывавший все документы, поступающие на имя императрицы, и составлявший документы по ее поручению.

Дальнейшее развитие секретарская служба получила в годы правления российской императрицы Екатерины II. Особенно это коснулось высших уровней секретарских профессий. В это время были образованы канцелярия (кабинет) статс-секретарей (от английского слова state - государство), затем она получила название: Собственная Ее Императорского Величества канцелярия. Историки считают, что канцелярия статс-секретарей в царствование Екатерины II стала "высшим органом управления страной".

При Екатерине II должности секретарей занимали как представители старинных дворянских родов, так и мелкопоместные дворяне. При подборе секретарей учитывались деловые качества, среди которых ценилось знание законов, личная преданность, добросовестное отношение к службе, энергичность, инициативность. Необходимым условием профессиональной деятельности было умение составлять и оформлять документы, безупречные с юридической точки зрения по своей форме, не противоречащие закону по содержанию, стилистически грамотные и точные. К профессиональным требованиям можно отнести и «красноречие», владение устной речью, так как должностные обязанности секретарей предусматривали доклады императрице по вопросам внутренней и внешней политики, различным отраслям государственного управления, наконец, по частным прошениям, которые рассматривались в канцелярии Екатерины. 

Значение должности секретаря в начале ХIХ века несколько изменяется. Строгая регламентация порядка прохождения документов по инстанциям требовала четкого распределения обязанностей между чиновниками всех уровней управления. Каждое дело рассматривалось с точки зрения важности совершающихся в них вопросов, наличия резолюций высших чиновников, спешных и секретных. Каждому вопросу соответствовал чиновник, занимающий определенную ступень в системе органов управления.

С образованием Государственного Совета в 1810 году, в Государственной канцелярии работают Государственный секретарь и статс-секретарь. Государственный секретарь и статс-секретари, ведавшие делами каждого из четырех департаментов Совета (Военных дел, государственной экономии, законов, дел гражданских и духовных) готовили дела к докладу в департаменте и общем собрании. На Государственного секретаря возлагалась ответственность за точность сведений, предлагавшихся Советом, ясность их изложения, ответственность за составление всех документов. От него также зависели очередность рассмотрения документов, подготовка журналов, составление отчетов-меморий, доклад царю.

  Начало XIX века ознаменовано новой реформой государственного управления и делопроизводства, которая, главным образом, затронула верхний уровень управления - высшие и центральные учреждения, и стала завершением реформ, проведенных Екатериной II в последней четверти XVIII века по формированию новой системы центральных и местных учреждений. 

Новая система управления - министерская, основанная на принципе единоначалия, вызрела в недрах старой коллежской системы. Создание министерств с единолично управляющими министрами было необходимо для создания более гибкой и оперативной системы управления, но коллегиальный принцип принятия решений не был исключен совсем из новой системы: сначала коллегии были введены в состав вновь созданных министерств, а позже при министрах были созданы советы, имевшие статус коллегиального совещательного органа. Отношение к министрам как к единоличным исполнителям воли царя и определило делопроизводство министерств как “исполнительное” делопроизводство.

Во второй половине ХIХ века новые структуры управления в государстве, на производстве и в предпринимательстве (банки, тресты, синдикаты, специальные органы надзора др.) потребовали привлечения на государственную службу большого числа чиновников, в том числе и секретарей. Быстрыми темпами стала развиваться промышленность. Должность секретаря на уровне руководителя предприятия появилась в России в 1840 г. Ими стали первые личные секретари руководителей на крупнейших по тем временам Путиловском и Невском машиностроительном заводах в Санкт-Петербурге. Впоследствии должность секретаря руководителя, секретаря-машинистки стала вводиться в организациях и на предприятиях по всей стране, что стало признанием их необходимости в работе предпринимателей.  Высокие требования, предъявляемые к работе секретаря привели к необходимости ведения специальной подготовки. В 1868 году в Харькове были созданы специальные курсы подготовки секретарей. Подобные учебные заведения в США появились в 1879 году, а в Англии и Франции в 1900-1907 годах. В работе секретаря стала использоваться различная техника, упрощающая работу: множительные аппараты, пишущие машинки. В те годы в работе секретариатов использовались три модели пишущих машин, восемь моделей множительных аппаратов, два вида диктофонов и большое количество разнообразных канцелярских принадлежностей, в том числе и новинки – перьевые ручки. Большое распространение получила стенография.

Октябрьские события 1917 года сопровождались изданием многочисленных декретов, обращений, предписаний о необходимости «выявить лиц, желающих работать в качестве бухгалтеров, писцов, секретарей-машинисток, посыльных служащих в революционных организациях».

Рабочий день секретарей руководителей государства, наркомов, председателей и заместителей Высшего центрального исполнительного комитета отличался чрезвычайной загруженностью. На местах правила оформления документов не были разработаны. 

Секретарями В.И. Ленина были Е.В. Стасова, Л.А. Фотиева, выпускницы Санкт-Петербургских высших женских курсов, связавшие свою жизнь с революционными идеями еще до Октября. 

Усовершенствование процессов деятельности секретаря происходило в начале 20-х годов ХХ столетия во время развития НОТ (Научной организации труда), повышенного внимания власти к управлению и работе с документами. Движение за научную организацию труда в 20-30-е годы сделало немало для облегчения секретарского труда. Разрабатывались правила работы с документами, за границей закупалось конторское оборудование. Подготовка кадров в этот период велась на курсах секретарей и в государственных профессионально-технических училищах. 

Профессии «секретарь» в составе советского государственного аппарата придавалось большое значение. Большинство руководителей этого времени прекрасно понимали, что именно с секретарями в первую очередь сталкиваются те, кто обращается в органы власти. Секретари занимались подготовкой материалов к совещаниям, приемом и обработкой документов, контролировали сроки исполнения решений. Секретари руководящих работников часто выполняли творческие функции, были своеобразными консультантами директоров, следившими за качеством подготовки служебных документов, докладов, организацией приема посетителей. В это время появляются специализированные журналы: «Стенография и машинопись», «Вопросы организации и управления», «Техника управления». 

Однако уже в 1925 году секретарей стали считать «канцелярско-техническими специалистами», а в 1932 г. их разделили на две неравноправные в обязанностях и окладах группы: помощники-референты и секретари-машинистки, выполнявшие только технические функции. В советских учреждениях сложилась система профессиональных требований к секретарям: высокая скорость печати на пишущей машинке слепым десятипальцевым методом; высокая скорость записи; знание норм и правил делопроизводства; абсолютная грамотность при оформлении машинописных тестов и расшифровке стенограмм; организационные навыки. Были введены должности секретаря-машинистки, секретаря-стенографистки.

Большое место в организации секретарской службы на протяжении многих лет отводилось вопросам служебного этикета, искусству владения хорошими манерами. Умение соответствовать занимаемой должности было отличительной чертой хорошего секретаря.  Тональность отношений, стиль работы и стиль жизни определялся условиями, создаваемыми в каждом конкретном учреждении, размерами жалования и самим духом времени. На протяжении истории секретарь должен был уметь сочетать наряду с рутинными обязанностями функции личного помощника первых руководителей. Однако в период административно-хозяйственного управления народным хозяйством работа секретаря во многом стала сводиться к выполнению технических функций: прием и регистрация поступающей корреспонденции, контроль исполнения указаний руководителя, отправка исполненной документации, сдача в архив документов, законченных делопроизводством, техническое обслуживание руководителя. Вследствие этого у многих сложилось ошибочное представление о работе секретаря как работе технической, малозначимой. 

Для получения должности секретаря необходимо было получить образование в профессионально-техническом училище или закончить специализированные курсы машинописи и стенографии. Престижными считались курсы при Министерстве иностранных дел СССР. 

В 60-е годы создается нормативно-методическая база канцелярского труда. Появляются инструкции по делопроизводству, методические рекомендации по составлению документов. Происходило разделение секретарей на категории: секретарь-машинистка, секретарь-стенографистка, секретарь незрячего специалиста и секретарь руководителя.

Возрождение престижа профессии секретаря началось в 80-е годы. Профессия требовала новых знаний и профессионализма. 

В конце ХХ столетия в период становления новых экономических отношений изменился престиж и повысился авторитет одной из самых распространенных профессий. 

Должность секретаря стала рассматриваться как первая ступень для успешного строительства деловой карьеры выпускников вузов. Требования к личностным качествам: коммуникабельность, вежливость, тактичность и самообладание в проблемных ситуациях. Большое внимание уделялось внешнему виду, вводится ограничение возраста. Среди профессиональных требований: умение разговаривать по телефону, пользоваться оргтехникой, строго соблюдать конфиденциальность, организовывать прием посетителей. В должностные обязанности секретарей включались представительские функции и формирование имиджа фирмы по отношению к клиенту. 

В послекризисный период работа секретаря оценивается как составная часть карьерной лестницы управленца, личного помощника руководителя. Одним из важнейших требований стало наличие высшего профессионального образования, дающего навыки отбора, оформления, систематизации и анализа информации. В число обязательных требований включаются: уверенное владение ПК, в том числе электронной почтой и Интернетом; высокая скорость печати слепым десятипальцевым методом; владение иностранным языком (не ниже разговорного уровня); знания делопроизводства, в том числе связанного со спецификой деятельности фирмы, основ бухгалтерского учета, права. При отсутствии высшего специального образования необходим стаж работы 3-5 лет. Предъявляются высокие требования к личностным качествам.  К традиционным должностным обязанностям добавилось требование по составлению и оформлению нормативной и отчетной документации по вопросам работы секретариата и приемной, контроль сроков исполнения и документооборота организации, подбор информации, необходимой руководителю, умение хорошо ориентироваться в основах законодательства об организации делопроизводства, трудового законодательства, управления бизнесом. В состав функций секретарей вошли не только обязанности по качественному документному обслуживанию руководителя, но и оказание ему помощи в выполнении административных задач при проведении таких мероприятий, как переговоры, совещания, подготовка текста докладов, презентации, прием посетителей и т.п. Для успешной работы современному секретарю необходимо постоянное совершенствование своих профессиональных знаний и навыков делового администрирования, постоянное самообразование. Возникает необходимость координации подготовки секретарей в России в соответствии с Международными требованиями. 

ЛЕКЦИЯ № 2. Современные требования к квалификации секретаря

Современные требования к профессии продиктованы изменением социальной структуры российского общества. Расширяющиеся международные контакты определяют необходимость не только знания, но и следования международным стандартам в организации секретарского обслуживания. 

 В середине ХХ века начали создаваться ассоциации, международные комитеты и организации, объединяющие представителей секретарской профессии. Основными задачами деятельности этих организаций стали:

 - повышение престижности профессии, 

 - определение требований к квалификациям секретарей, 

 - формирование стандартов специальности, 

 - помощь в практической деятельности, карьерном росте.
Международная ассоциация секретарей была основана в 1944 году. Сейчас ее ряды насчитывают около 45 тысяч членов - не только физических, но и юридических лиц - национальных ассоциаций.

Европейская ассоциация профессиональных секретарей (ЕАПС) была образована в Цюрихе шестнадцатью секретарями из девяти стран. К 1995 году ассоциация открыла представительства в 18 странах Европы. В учредительных документах ЕАПС говорится, что одной из целей ассоциации является создание в Европе имиджа секретаря как полноправного члена команды управления.

В 2003 году была создана не имеющая аналогов в истории России "Национальная ассоциация профессиональных секретарей и офис-менеджеров". 

Национальная ассоциация корпоративных секретарей (НАКС) создана в октябре 2005 г. Цель создания НАКС - развитие российской экономики путем повышения эффективности деятельности корпоративных секретарей.

НАКС является организацией, объединяющей специалистов систем корпоративного управления по профессиональному признаку и исполняющих функции корпоративного секретаря российских компаний.

Приоритетными направлениями деятельности НАКС являются:

- формирование и развитие профессионального сообщества корпоративных секретарей;

- формирование стандартов деятельности корпоративных секретарей;

- представление и защита интересов корпоративных секретарей в деловом сообществе, участие и разрешение конфликтов;

- повышение профессионального уровня корпоративных секретарей; 

- информационно-методическая поддержка деятельности корпоративных секретарей;

- повышение уровня корпоративного управления в компаниях за счет повышения профессионального уровня окружения корпоративных секретарей;

- организация и проведение мероприятий, посвященных практическим аспектам деятельности корпоративных секретарей;

 - содействие компаниям в оценке деятельности и аттестации корпоративных секретарей.

В последние годы в условиях новых экономических и социальных отношений многие работодатели предъявляют к секретарям требования в соответствии с международными профессиональными стандартами. Основой профессиональных стандартов в Европе и США является стандарт ИСО-9000 – на нем базируются системы управления качеством и сертификация работников. 

В настоящее время разрабатывается серия международных стандартов по сертификации качества персонала. Так, в ГОСТ Р ИСО 9001-2001 сформулированы основные требования к компетентности, осведомленности, вовлечению работников в документационное обеспечение управленческого труда.  В ГОСТ Р ИСО 9004-2001 отмечается, что руководящему составу организации следует определять "необходимую компетенцию для персонала и поддерживать в рабочем состоянии записи об образовании, подготовке, навыках, опыте работников".

Ряд международных стандартов на базе стандарта ИСО 10015 регламентирует систему сертификации качества персонала.

Постановление Минтруда РФ и Госстандарта № 21/9 «О развитии системы сертификации качества персонала в РФ» было принято в России в 1997 году.

Сертификация проводится с целью оценки профессиональных навыков специалистов. В настоящее время в России создано несколько организаций, осуществляющих сертификацию качества секретарей. Так, например, сертификация секретарей проводится Российской Квалификационной Комиссией творческих достижений, созданной на базе Методического Центра бизнеса, торговли, внешнеэкономической деятельности (МЦБ), которая имеет аккредитацию как орган по сертификации услуг в системе сертификации качества. 

Квалификационные характеристики могут применяться в качестве нормативных документов прямого действия или служить основой для разработки внутренних организационно-распорядительных документов – должностных инструкций, содержащих конкретный перечень должностных обязанностей работников с учетом особенностей организации производства, труда и управления, а также их прав и ответственности.

Соответствие работника квалификационным требованиям является необходимым, но недостаточным условием его эффективной работы. В зависимости от сферы деятельности организации, ее корпоративной культуры, организационной структуры, размера, стиля управления перечень функциональных обязанностей секретаря может быть разным, и для их эффективного выполнения требуется не только соответствующий уровень профессиональных знаний, но и определенные навыки, умения, деловые и личностные качества.

Еще одной попыткой квалификации секретарей стало определение должностного статуса секретаря в коммерческой структуре. В современных коммерческих структурах нет четкого разделения секретарей по квалификации, труд секретарей представлен сегодня такими должностями, как секретарь на телефоне, секретарь-reception; секретарь офиса; секретарь-референт; секретарь-делопроизводитель; офис-менеджер (администратор); секретарь-переводчик; помощник (личный секретарь) руководителя; руководитель секретариата.

ЛЕКЦИЯ № 3. Современные способы трудоустройства

На современном рынке труда наиболее востребованы высокопрофессиональные секретари с высшим образованием.  Вакансии на эту должность предлагают различные организации независимо от форм собственности и направлений деятельности. 

Существуют два общедоступных источника найма персонала: внешний и внутренний. Используя внешний источник, компания-наниматель размещает информацию о вакантных должностях в специализированных газетах и журналах, в Интернете, обращается к услугам государственных служб занятости и даже к сотрудникам своей организации. Внутренний источник пополнения кадров – это собственные человеческие ресурсы фирмы, карьерный рост.

 Отбор претендентов осуществляется в процессе анализа присланных резюме, заполнения анкетных данных, проведения тестирования, интервьюирования, собеседования. Отбор проводится по следующим критериям:

- профессиональные (образование, практический опыт и необходимые умения, навыки; специальные знания и подготовка);

- физические;

- психические (способность быстро адаптироваться к окружающей среде, концентрироваться на решении поставленных задач, надежность, внимательность и др.);

- социально-психологические (социальное взаимодействие, толерантность, коммуникабельность, устойчивость к стрессам)

Для поиска работы необходимо знать рынок труда. Хороший профессионал отслеживает изменения, происходящие на рынке. От этого зависят и карьерные планы, и усилия по саморазвитию. Важно заранее развивать навыки и получать знания, которые будут востребованы рынком, и представлять, какая именно работа требуется (со всеми плюсами и минусами).

Наиболее распространенными путями поиска работы в настоящее время являются:

-специализированные издания по трудоустройству, разделы в журналах и газетах; 

 - государственные службы занятости, кадровые агентства, агентства, занимающиеся подбором персонала, биржи труда, службы персонала групп компаний, корпораций, холдингов;

- непосредственное обращение к работодателю;

- устройство на работу через друзей и знакомых;

- поиск работы через Интернет, средства массовой информации;

- дни карьеры, ярмарки вакансий;

- поиск работы по расклеенным объявлениям.

На рынке действует немало компаний, которые не публикуют информацию об открытых вакансиях. В таких случаях претендент обращается к работодателю напрямую. Выясняются координаты компаний для возможного трудоустройства, фамилия директора по персоналу (руководителя отдела) и ему отправляется резюме. 

К резюме прилагается сопроводительное письмо. В письме объясняется желание работать именно в этой фирме, дается описание достоинств кандидатуры соискателя. Претенденту необходимо продемонстрировать знание сферы деятельности компании, доказать неслучайность выбора. Преимуществами этого способа трудоустройства являются возможность выбирать работодателя, умение произвести впечатление активного и творческого человека, минимум конкуренции со стороны других соискателей.

Поиск работы через знакомых наиболее эффективен для проблемных категорий соискателей.

К ним относятся кандидаты без опыта работы, в том числе выпускники учебных заведений; с длительным перерывом в трудовом стаже (из-за болезни, смены профессии и т.п.); имеющие маленьких детей; люди пожилого возраста; иногородние (особенно без документов, необходимых для оформления на работу)

Этот способ подходит также соискателям, которые ищут работу в госструктурах, потому что подобные вакансии просто не появляются на страницах газет или в Интернете.

ЛЕКЦИЯ № 4. Резюме - порядок составления и использования.

Важным этапом поиска работы является составление резюме. Резюме-" визитная карточка соискателя". Словарь иностранных слов отмечает французское происхождение этого термина, обозначающего краткий итог чего-либо, лаконичное изложение сути.

Часто предварительный отбор для собеседования претендентов на должность осуществляется именно по резюме. На первичное ознакомление с резюме кадровые специалисты затрачивают примерно 30 секунд, поэтому необходимо, с одной стороны, вложить в собственную характеристику как можно больше информации, а с другой - резюме должно быть лаконичным.  Резюме должно быть интересным и стать поводом для личной встречи с работодателем. Вся информация в резюме должна поясняет только одно- почему на данную должность следует пригласить именно этого претендента. Резюме бывают краткие и полные.

Наиболее распространены три типа резюме - хронологическое, функциональное и комбинированное. 

Хронологическое резюме. В этом самом распространенном типе резюме последовательно показан весь опыт работы. Указываются места работы (начиная с последнего), должность, выполняемые обязанности. Такая структура позволяет проследить развитие карьеры. Хронологическое резюме выигрывает в том случае, если организации и должности, на которых претендент работал, смогут произвести впечатление на потенциального работодателя, а также если опыт работы показывает карьерный рост.

Структура хронологического резюме.

1. Имя, отчество, фамилия. Располагаются эти сведения по центру строки, используется более крупный шрифт, чем для всего резюме. Фамилию печатают прописными буквами. Зарубежная практика диктует употребление только имени соискателя, в особенности, если он молод. Но во избежание недоразумений, в России лучше указывать имя и отчество.

2. Цель. В этом разделе указывается должность, на которую претендуют.

3. Дата рождения. Есть мнение специалистов, что этот пункт не так важен. Однако если в вакансии оговаривается возраст кандидата, то дату рождения лучше указать.

4. Семейное положение. Указывается по записи в паспорте.

5. Контактный телефон. Отмечается, какой телефон рабочий, а какой - домашний и наиболее удобное для звонка время.

6. Адрес.  Не обязательно указываются дом и квартира, можно просто указать улицу.

7. Опыт работы. Это основной раздел, по которому работодатель судит о претенденте как о специалисте. Места работы указываются в обратном хронологическом порядке (начиная с последнего) - период (начало-окончание), название компании, место её расположения, профиль деятельности, название занимаемой должности. Необходимо уделить особое внимание описанию обязанностей, расположив их в порядке значимости.

8. Образование. Если претендент имеет хорошее образование, а опыта работы мало, то этот пункт можно поставить перед разделом «опыт работы". Сюда необходимо включить информацию об образовании в хронологическом порядке (учеба в школе не указывается): даты поступления и окончания учебного заведения, точное название, факультет и название специальности по диплому. Можно указать и дополнительное образование – семинары, курсы тренинги, особенно если они совпадают "по профилю" с должностью, на которую претендуют.

9. Профессиональные навыки. В этом разделе описываются профессиональные навыки, которые были приобретены во время трудовой деятельности, отмечается уровень владения ПК с указанием программ, а также знание иностранных языков по категориям "профессионально", "свободно", "чтение и перевод со словарем".

10. Дополнительная информация. Здесь можно указать наличие загранпаспорта и водительских прав, если вакантная должность предусматривает командировки и разъезды на автомобиле.

11.Личностные качества. В последнее время работодатель скептически относится к этому пункту резюме, в котором соискатель перечисляет такие качества, как "креативный, коммуникабельный, обучаемый, исполнительный..." Чаще всего такие характеристики не содержат объективной информации и не отражают индивидуальность соискателя. Необходимо указать личностные качества, отражающие специфику предстоящей работы.  

12. Зарплатные ожидания. Некоторые специалисты не советуют указывать желаемый размер оплаты - эта информация также может стать причиной для преждевременного отказа. Размер заработной платы можно выяснить во время собеседования.

Функциональное резюме. Основное внимание в этом типе резюме уделяется творческому потенциалу, умениям, профессиональным навыкам претендента. Данное резюме используется реже, чем хронологическое, однако выигрывает, если у соискателя имеются перерывы в работе, которых не хотелось бы афишировать.

Функциональное резюме считается оптимальным вариантом для соискателей "в возрасте", поскольку главным его отличием от хронологического является отсутствие привязки к конкретным датам. В функциональном резюме основное внимание уделяется богатому опыту и знаниям, поэтому такой тип резюме особенно выигрывает, когда нужно получить конкретную работу в той области, в которой имеется богатый профессиональный опыт. Важно помнить, что под специальный запрос необходимо отбирать только конкретную достоверную информацию. Такой тип резюме пригоден, если нужно показать достижения, а не хронологию смены рабочих мест, или сменить профессию.

Комбинированное резюме. В последнее время все чаще используется этот тип резюме, в котором объединены элементы как хронологического, так и функционального.

Комбинированный метод связывает воедино историю работы, достижения в карьере и навыки.

Такой тип резюме подходит тем соискателям, которые хотят продемонстрировать развитие своей карьеры и выделить свои достижения и навыки.

Не стоит использовать комбинированные резюме тем, у кого нет видимых карьерных достижений, а также имеются перерывы в стаже.

ЛЕКЦИЯ № 5. Собеседование, интервьюирование и тестирование – технологии подбора персонала.

Собеседование является наиболее широко применяемым методом подбора кадров. Даже специалистов неуправленческого состава редко принимают на работу без собеседования. Подбор секретаря или офис-менеджера, на которых возлагаются управленческие функции, может потребовать несколько собеседований с разными специалистами организации.

Цель собеседования – оценка профессионально важных деловых и личных качеств, знаний и умений кандидата, таких как:

- уровень профессионализма, знания и опыт работы;

- степень заинтересованности в данной работе;

- уровень общей активности, целеустремленность и готовность работать с максимальной отдачей;

- степень самостоятельности в принятии решений и ответственности за результаты своей работы;

- способность руководить и готовность подчиняться;

- уровень интеллектуальной активности, способность творчески подходить к решению проблем;

- степень самокритичности объективности оценок;

- умение хорошо говорить и слушать;

- эмоциональная уравновешенность и доброжелательность к людям;

- личное обаяние, приятная манера поведения и речи;

- честность, порядочность и преданность.

Другая важная цель собеседования – выявить объективные свидетельства успехов или неудач в прошлом претендента на должность. Жизненный путь и профессиональные достижения человека являются наиболее точными показателями того, что можно ожидать от него в будущем.

Для повышения объективности оценки кандидата собеседование проводят не в свободной форме, а виде структурированного интервью с заранее подготовленными вопросами. Но структурированные собеседования в зарубежной и в российской практике применяются не часто. В зависимости от склонностей и опыта интервьюера, традиций организации, требований должности и других факторов на реальных собеседованиях задаются самые разные вопросы.

Зарубежные специалисты в области подбора кадров за многие годы сформулировали и отобрали более 400 вопросов структурированного интервью (М. Йейт в книге «Нанимая лучших»), а изданная в Великобритании книга Дж. Кадора называется «Книга вопросов для менеджера: 751 отличный вопрос для собеседования, чтобы нанять лучших». Однако на практике в интервью включают не более 10-15 основных вопросов и 10-15 дополнительных. Один из обязательных вопросов: «Расскажите немного о себе». Это прекрасный шанс представить себя в лучшем свете, особенно если заранее хорошо подготовиться. Сознательно или неосознанно работодатель ищет работника, который может выполнять работу, т.е. имеет соответствующую квалификацию, опыт, здоровье и т.п., и хочет выполнять данную работу. Работодатель должен видеть заинтересованного работника и понимать, чем эта заинтересованность объясняется. 

Работодатель ищет того, кто является управляемым, т.е. чувствует свою ответственность, подчиняется дисциплине, восприимчив к критике и самокритичен, умеет слушать и понимать то, что ему говорят.

Работодатель предпочитает нанимать сотрудников, умеющих работать в команде и соблюдающих правила внутреннего распорядка и безопасности. Краткий рассказ о себе призван показать наличие у претендента перечисленных качеств, особенно важных с точки зрения почти каждого работодателя. Рассказ должен быть кратким. Сообщая сведения о себе, необходимо сокращать формально-биографическую информацию и не увлекаться деталями. Самое главное – упомянуть о своем практическом опыте, рассказать о своих достижениях, о знаниях, умениях и навыках, которые могут быть полезны работодателю. Необходимо сказать о своем отношении к работе. 

Тестирование профессиональных знаний и навыков проводится в разных организациях, фирмах. Эта процедура может представлять собой как прохождение стандартных тестов, так и выполнение тех или иных профессиональных заданий. Из стандартизованных тестов для соискателей должности секретаря в России чаще всего встречаются тесты на скорость и грамотность печатания (выполняются обычно на компьютере) и тесты на знание английского языка.
Проверка может заключаться в предложении выполнить определенное задание на компьютере, чтобы убедиться в достоверности информации о навыках работы на компьютере и знакомстве с теми или иными пакетами прикладных программ.

Будущему секретарю может быть предложено подготовить документ, ответить на вопросы по делопроизводству, проведению совещаний, телефонных переговоров.

Проводится также тестирование способностей. Чаще всего предлагаются тесты для оценки уровня интеллекта (IQ). Может оцениваться уровень концентрации внимания, память и т.п.

Тестирование личностных качеств (психологический портрет) дает возможность спрогнозировать возможное поведение претендента в тех или иных производственных ситуациях и оценить соответствие личностным требованиям к кандидатам на рассматриваемую должность. Используются наиболее распространенные в России психодиагностические методики (тесты Кеттелла, ММPI, КОТ). В последнее время все чаще используются специальные тесты, разработанные для оценки и отбора персонала. 

Лекция №6. Нормативно-методическая база работы секретаря

Нормативно-методическая база включает общие документы, составляющие правовую основу деятельности секретаря и влияющие на его деятельность опосредованно (Конституция РФ, Гражданский кодекс РФ, Трудовое законодательство, Кодекс РФ об административных нарушениях, основы законодательства об охране труда и др.),  и внутренние документы организации: Устав, Положение, структура и штатная численность, штатное расписание, программа развития персонала и Положение о персонале, Коллективный договор, Положение о структурных подразделениях, Трудовой договор (контракт), должностную инструкцию и др., непосредственно связанные с работой секретаря.

Нормативно-методическая база – это совокупность законов, нормативно-правовых актов и методических документов, регламентирующих технологию создания, обработки, хранения и использования документов в текущей деятельности учреждения, а также регламентирующих работу службы делопроизводства, ее структуру, функции, штаты, техническое обеспечение и другое. Служба документационного обеспечения организации или секретарь в небольших фирмах должен иметь следующий пакет документов:

- законодательные акты Российской Федерации в области информации и документационного обеспечения деятельности организации;
- указы и распоряжения Президента РФ, постановления и распоряжения Правительства РФ, регламентирующие вопросы ДОУ на федеральном уровне;
- правовые акты федеральных органов исполнительной власти (министерств, комитетов, служб и др.), как общеотраслевого, так и ведомственного характера;
- правовые акты органов представительной и исполнительной власти субъектов РФ, и их территориальных образований, регламентирующих вопросы ДОУ;
- нормативные, инструктивные и методические документы по делопроизводству и архивному делу, издаваемые федеральной архивной службой России;
- государственные стандарты (ГОСТы), унифицированные системы документации (УСД), общероссийские классификаторы технико-экономической и социальной информации;
- международные стандарты на документацию, принятые Международной организацией по стандартизации- ИСО;
- стандарты серии ИСО 9000 – пакет документов по обеспечению качества;
- нормативные материалы по труду (нормативы времени, численности, обслуживания; единые и типовые нормы времени, выработки, управляемости и др.);
- документы по охране труда и технике безопасности, являющиеся элементами иерархической системы стандартов безопасности труда (ССБТ), но не принадлежащие к высшему ее уровню – Госстандартам РФ. Это санитарные правила и гигиенические нормативы, правила и инструкции по охране труда, положения, методические указания и др.; -

- документы, разработанные организацией по вопросам документационного обеспечения ее деятельности.
Пакет нормативно-методических документов, необходимых секретарю, определяется направлением и объемом деятельности предприятия, фирмы или учреждения, в котором секретарь работает. Наиболее часто секретарем используются документы, определяющие нормы создания и оформления документов: «Государственная система документационного обеспечения управления. Основные положения. Общие требования к документам и службам документационного обеспечения», Типовая инструкция по делопроизводству, ГОСТ с требованиями к оформлению документов. 
Работа с определенной категорией документов регламентируется специальными актами. Секретарь, работающий с бухгалтерскими документами, обращается к Федеральному закону от 06.12.2011 N 402-ФЗ (ред. от 04.11.2014) "О бухгалтерском учете", Приказу Минфина РФ от 29.07.1998 N 34н (ред. от 24.12.2010) "Об утверждении Положения по ведению бухгалтерского учета и бухгалтерской отчетности в Российской Федерации" (Зарегистрировано в Минюсте РФ 27.08.1998 N 1598). Если секретарь ведет кадровую документацию, то ему необходимо Постановление Правительства РФ от 16 апреля 2003 г. N 225 "О трудовых книжках", Постановление Министерства труда и социального развития Российской Федерации от 10 октября 2003 г. N 69 г. Москва «Об утверждении Инструкции по заполнению трудовых книжек» (Зарегистрировано в Минюсте РФ 11 ноября 2003 г. Регистрационный N 5219). 
Пакет документов постоянно обновляется по мере замены нормативно-методических актов. 
Нормативные документы, содержащие нормы времени на работы, выполняемые работниками управленческого аппарата, разработаны Центральным бюро нормативов по труду. Секретарь может воспользоваться следующими актами:
- Межотраслевые укрупненные нормативы времени на работы по документационному обеспечению управления;

- Укрупненные нормативы времени на работы по делопроизводственному обслуживанию;

- Нормы времени на работы по автоматизированной архивной технологии и документационному обеспечению органов управления;

- Единые нормы времени (выработки) на машинописные работы;

Все эти нормативы рекомендуются для применения в управленческом аппарате учреждений, предприятий, фирм независимо от форм собственности.

Основы гражданского законодательства составляет Гражданский Кодекс РФ, который устанавливает виды и разновидности документов, создаваемых в целях фиксации актов гражданских взаимоотношений; регистрации фактов их возникновения и прекращения; подтверждения правоотношений. 

Наряду с гражданским Кодексом РФ отдельные стороны работы с информацией и документацией регулируются специальными федеральными законами:

- Закон РФ «О стандартизации» от 10 июня 1993 г. №5154-1. Устанавливает правовые основы стандартизации в РФ.

- Закон РФ от 25.10.1991 N 1807-1 (ред. от 12.03.2014) "О языках народов Российской Федерации" регулирует вопросы использования государственного языка в документах.

- Федеральный закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. N 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» устанавливает, что информационные ресурсы (документы и массивы документов) являются объектами отношений физических лиц, юридических лиц государства, и защищаются законом наряду с другими ресурсами. Закон регламентирует правовой режим создания, хранения и использования и защиты информационных ресурсов.
- Закон РФ от 21.07.1993 N 5485-1 (ред. от 21.12.2013) "О государственной тайне" регулирует отношения, возникающие в связи с отнесением сведений к государственной тайне. Их рассекречиванием и защитой в интересах безопасности РФ. Положения этого закона нашли отражение в Указе Президента «Об утверждении перечня сведений, отнесенных к государственной тайне» от 30 ноября 1995 г. 

Федеральный закон от 22 октября 2004 г. N 125-ФЗ "Об архивном деле в Российской Федерации" (с изменениями и дополнениями) направлен на совершенствование организации архивного дела в стране, предотвращение порчи, уничтожения, хищения, незаконной скупки, продажи, приобретения и вывоза документов за границу. Законодательство регулирует формирование, организацию, хранение, учет, использование архивных фондов и управление ими. 

Лекция № 7. Цель и основные функции секретаря в современном управленческом аппарате
Развитие современных экономических отношений предъявляет особые требования к кадровому составу, как государственных учреждений, крупных монополий, так и небольших фирм. Эффективно действовать в сложных условиях рыночных отношений могут только те предприятия, учреждения и фирмы, которые обладают мощным кадровым потенциалом, эффективным менеджментом. Секретарь является связующим, координирующим звеном в аппарате управления подразделения или организации в целом.

В квалификационной характеристике отмечается, что секретарь руководителя «осуществляет работу по организационно-техническому обеспечению деятельности руководителя предприятия». Однако стремительный рост значимости информации в реализации управленческого процесса позволяет рассматривать в качестве основной цели секретарской службы организационно-информационное обеспечение деятельности руководителя. Традиционное деление функций секретаря несколько условно (существуют различные классификации функциональной деятельности секретаря), так как работа секретаря отличается умением творчески соединять, совмещать и распределять практически все функции в течение даже одного рабочего дня и в самых различных ситуациях. 

В современном обществе к выполнению функциональных и должностных обязанностей секретаря руководителя предъявляются повышенные требования.

Сложность и многоплановость выполняемых секретарем функций предполагает наличие у него глубоких знаний в таких областях, как документоведение и делопроизводство, информационные технологии, менеджмент, административное право и законодательство о труде, управление, психология делового общения, этика и эстетика. 

В административных операциях значительное место занимают такие операции, как прием посетителей, телефонные переговоры, служебные командировки. В выполнении этих операций важная роль принадлежит секретарю не только с точки зрения технической передачи принятых решений, но и с позиций делегирования секретарю права решения многих оперативных функций. 

В координационных операциях, направленных на согласование и взаимоувязку деятельности различных звеньев управления, значительный удельный вес занимает проведение совещаний и заседаний. Организационное и информационное обеспечение этой деятельности руководителя – важнейшая функция секретаря. Опытный высококвалифицированный секретарь должен уметь самостоятельно координировать работу сотрудников, чтобы совещание прошло плодотворно, результативно. Секретарь осуществляет сбор необходимых материалов, оповещает участников о времени и месте проведения совещания, повестке дня, проводит регистрацию участников, ведет и оформляет протоколы. 

Секретарь руководителя участвует в контрольно-оценочных операциях управления. Он контролирует передачу документов, сроковое выполнение решений коллегиальных органов организации, отдельные поручения руководителя. 

Существенную помощь оказывает секретарь руководителю в аналитических операциях, связанных с получением, обработкой, фильтрацией информации. Широкие возможности представляет для реализации этой функции Интернет. Организация может формировать в соответствии с ее специфическими целями собственную, оригинальную информационную базу. Секретарь должен также использовать и традиционные методы получения информации: анализ опубликованных источников и литературы, изучение периодических изданий и др.

Конструктивные операции по подготовке и принятию решений – основа деятельности руководителя. В реализации данной функции секретарь также может оказать руководителю серьезную помощь. Например, при использовании метода «коллективного блокнота» секретарь готовит необходимые для блокнота идей формы, контролирует ход его заполнения, определяет готовность участников к коллективному обсуждению проблемы.

Делопроизводственные и технические операции, согласно квалификационному справочнику, являются основными в деятельности секретаря руководителя: секретарь ведет делопроизводство, принимает поступающую на рассмотрение руководителя корреспонденцию, ведет контрольно-регистрационную карточку, печатает по указанию руководителя служебные материалы, формирует дела в соответствии с утвержденной номенклатурой, обеспечивает их сохранность и в установленные сроки сдает в архив, копирует документы и т.д.  Выполнение данной группы операций больше всего подходит к должностным обязанностям категории технических исполнителей. 

Необходимо более четко разграничивать уровни квалификации, объем и содержание обязанностей, должностное положение секретаря, труд которого можно определить, как управленческий.
Секретарь не может выполнять свою работу эффективно, если не имеет полного представления о роли и задачах своего руководителя и их значения в деятельности всей организации. 
Эффективное исполнение секретарем руководителя своих обязанностей невозможно без предварительного усвоения им определенного объема профессиональных знаний. 
Реализация информационной функции секретаря осуществляется в процессе работы по информационному обеспечению руководителя и всей организации в целом. При этом информационное обеспечение складывается из двух тесно взаимосвязанных компонентов, которые могут быть обозначены как коммуникация (недокументированная форма связи между руководителем и его деловым окружением) и документация (двусторонняя документированная форма связи, предполагающая информационный обмен между руководителем предприятия и его деловым окружением, основанный на документах; документация, как составная часть информационного обеспечения, организуется в соответствии со схемой документооборота предприятия.  
 В небольших организациях секретарь часто выполняет функции работника по кадрам и помогает руководителю в ведении бухгалтерской документации, на него возлагается все организационное и делопроизводственное обслуживание.

Для того чтобы быть всегда на уровне, секретарю необходимо изучать специальную литературу, использовать знания в организации секретарской работы, в компьютерной области, делопроизводстве. Хороший секретарь намного повышает результативность работы своего руководителя. Специфика профессии секретаря связана с тем, что он всегда на виду, в центре общения с руководством, коллегами, клиентами. Секретарь сталкивается с быстро меняющейся ситуацией, разнообразием выполняемых задач и потребностью их оперативного решения, необходимостью выполнения одновременно несколько видов работ, многообразием контактов.

В наши дни профессия секретаря претерпевает колоссальные изменения. Одно из обязательных условий успешной работы секретаря – это постоянное повышение квалификации. Такие понятия как текстовой редактор, офисные информационные системы, электронный документ, электронная почта занимают важное место в его деятельности. В связи с этим существенно изменились требования к профессиональным и личностным качествам секретаря. Специфика профессии состоит в том, что каждая последующая ступень квалификации требует новых знаний и навыков, но не исключает предыдущих.

Работа секретаря становится более ответственной, ему предоставляется право принятия самостоятельных решений. Расширение функциональных обязанностей секретарей предполагает высшее образование и знание иностранного языка. Референт – должностное лицо, являющееся докладчиком, консультантом по определенным вопросам. 

Офис-менеджер должен не только помогать руководителю организации в выполнении его функций, сколько взять на себя ответственность за реализацию всей оперативной работы фирмы, активно участвовать и в разработке ее стратегии, и в работе по управлению персоналом, в проектировании управленческих процессов, операций и процедур. Делегирование полномочий по решению различных задач с уровня высшего руководства на более низкие уровни управления – повсеместно распространенная практика за рубежом.

Задачи организации и вытекающие из их содержания стратегические цели объединяют сотрудников (руководитель-секретарь), вся их многообразная организационная деятельность и условия ее осуществления направлены на обеспечение эффективности работы всей организации.
Секретарю необходимо иметь профессиональный имидж, хорошо владеть речью и письмом, содержать в порядке документацию, уметь правильно оформлять документы, вести деловую переписку руководителя, квалифицированно пользоваться офисной оргтехникой, осваивать новые компьютерные программы, быть энергичным, проявлять инициативу, уметь находить взаимопонимание с руководством, коллегами и клиентами, поддерживать эффективную работу офиса в отсутствие шефа, проявлять осторожность и осмотрительность в конфиденциальных вопросах 

Важными факторами успеха в работе секретаря являются его умение вести себя с людьми и способность создавать впечатление, повышающее авторитет руководителя и фирмы. 

Роль секретаря руководителя по определению Европейской ассоциации профессиональных секретарей, состоит в том, чтобы знать существо деятельности своего руководителя и уметь значительную часть этой работы брать на себя. Современный секретарь принимает решения, может давать указания и представлять своего руководителя в деловых ситуациях.

ЛЕКЦИЯ № 8. Должностная инструкция секретаря
Должностная инструкция – правовой акт, устанавливающий и регулирующий организационные стороны деятельности должностных лиц, специалистов и работников других категорий, составляющих персонал современных учреждений, организаций и предприятий.

Должностная инструкция определяет круг обязанностей секретаря, обеспечивает права, устанавливает взаимоотношения, взаимозаменяемость с другими работниками в случае отсутствия или в связи с временной перегрузкой.

Значение должностной инструкции как организационного документа заключается в том, что она:

- закрепляет правовой статус и место работника в системе управления;

- определяет его задачи, функции, права и обязанности;

- позволяет обоснованно оценить результаты деятельности;

- является правовой основой для аттестации работника, определения его дисциплинарной и материальной ответственности.

Должностная инструкция секретаря разрабатывается на основе единой номенклатуры должностей служащих (ЕНДС), Тарифно-квалификационных характеристик по общеотраслевым должностям служащих (утверждены постановлением Минтруда России от 11.11.1992 г. №30), Квалификационного справочника должностей служащих (утвержден постановлением Минтруда РФ от 21.08.1998 г. №37) и с учетом специфики деятельности конкретной организации.

Должностная инструкция секретаря оформляется на общем бланке организации. Обязательными реквизитами являются: наименование организации, гриф утверждения, название вида документа и заголовок к тексту, место составления, подпись.

Структура текста должностной инструкции содержит следующие разделы:

-  общие положения;

-  основные задачи и функции;

-  обязанности;

-  права; 

-  ответственность;

-  взаимосвязи по должности;

-  оценка деятельности.

Так как секретарь является помощником руководителя, к его профессиональной подготовке на предприятии предъявляются повышенные требования. В связи с этим в должностную инструкцию необходимо включать специальный пункт, в котором перечисляются требования к профессиональным знаниям.

В разделе «Общие положения» устанавливается область деятельности секретаря, порядок его назначения и освобождения от должности, замещения во время его отсутствия, требования к квалификации по разрядам оплаты (уровень образования, стаж и др.), подчиненность секретаря, должностные лица, находящиеся в его подчинении. В данном разделе перечисляются нормативно-методические документы, которыми должен руководствоваться секретарь в своей деятельности.

В разделе «Основные задачи и функции» определяется предмет ведения или участок работы, закрепленный за секретарем, перечень видов работ (операций).

В разделе «Должностные обязанности» указываются особенности, связанные с подготовкой секретарем документов, получением, обработкой и выдачей информации, указываются этические нормы, необходимые для соблюдения в коллективе.

В разделе «Права» закрепляются полномочия, которые предоставляются секретарю для самостоятельного решения всех вопросов, относящихся к его компетенции.

Раздел «Ответственность» регламентирует персональную ответственность секретаря за правильное и своевременное использование предоставленных ему прав.

В разделе «Взаимоотношения» указываются подразделения и работники, от которых секретарь получает и которым передает информацию, с кем они согласовываются и т.д.

В разделе «Оценка деятельности» перечисляются критерии, позволяющие оценить степень выполнения секретарем своих функций и обязанностей.

В разделе «Порядок пересмотра должностной инструкции» указывается, в каких случая инструкция подлежит пересмотру и изменению. 

Должностная инструкция разрабатывается в соответствии с действующими законодательными и нормативно-методическими материалами. В практическую деятельность российских предприятий начинают вводиться развернутые или комплексные должностные инструкции, более подробно описывающие основные обязанности служб ДОУ. Появляются рекомендации по включению в структуру текста инструкции новых разделов, таких как «Оценка работы» или «Распорядок рабочего дня».

Организация работы приемной

Одна из административных функций секретаря - прием посетителей. Умение организовать, подготовить прием и помочь руководителю его провести во многом определяется профессионализмом секретаря. Посетители обращаются в организации по самым разным вопросам, часто непосредственно не связанным с деятельностью руководителя или даже предприятия.

Уровень организации приема создает первое впечатление об учреждении. Правильно построив работу с посетителями, секретарь не только поддерживает имидж фирмы, но и экономит большую часть времени руководителя. Виды приема посетителей, проводимых руководителем и секретарем: 

- прием сотрудников своей организации по текущим вопросам; 

- прием представителей других организаций, в том числе делегаций;

- прием командированных; 

- прием посетителей по личным вопросам. 

Технология приема посетителей представляет собой: 

- доклад руководителю; 

- уточнение времени приема;

- учет посетителей (ведение журналов и картотек с использованием средств вычислительной техники);

- контроль за выполнением решений. 

Секретарю необходимо очень хорошо знать структуру предприятия, функции отделов, распределение обязанностей между руководящими сотрудниками. В этом случае он может определить, с кем встретиться руководителю лично, а кого направить к другому компетентному должностному лицу для оперативного решения вопроса.

Секретарь должен знать круг лиц, которых следует беспрепятственно пропускать к руководителю в любое время.

Для успешного планирования рабочего дня руководителя устанавливаются часы приема сотрудников. Журнал предварительной записи помогает определить временные рамки приема посетителей, существо вопроса и состав материалов, которые возможно следует подготовить.

Для подготовки к очередному приему секретарь обязан:

- осведомиться у руководителя за 2-3 дня до приема о планах его работы на это время;

- уточнить, намерен ли руководитель пригласить на прием кого-либо, записать наименование организации, должность и фамилию приглашенного, а также причину, по которой руководитель проявляет интерес к встрече с указанным лицом, точное время встречи.

- доложить о примерном количестве посетителей, изъявивших желание встретиться с руководством в ближайший приемный день;

- передать руководителю для ознакомления письменные материалы потенциальных посетителей;

- запросить дополнительные указания по подготовке и организации предстоящего приема, уточнить время доклада о готовности к приему.

Исходя из указаний руководителя, временных показателей приема, а также контингента посетителей, секретарь формирует список посетителей в журнале:

	№ п\п
	Наименование организации (подразделения)
	Должность

Ф.И.О.
	Основные мотивы обращения
	Наличие письменных материалов
	Контактный тел. посетителя
	Решение руководителя

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7


После создания списка посетителей секретарь анализирует материал, готовит справку-легенду, отражающую состояние вопроса, с которым обращается посетитель, при необходимости, проконсультировавшись со специалистами (юристом, финансистом, профсоюзной организацией). Секретарь отбирает кандидатов на посещение, исходя из мотивов обращения, формирует основной и резервный списки посетителей:
	№ п\п
	Наименование организации (подразделения)
	Должность,
Ф.И.О.
	Время посещения, час, мин.
	Наличие письменных материалов
	Контактный тел. посетителя
	Отметка о приеме

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7


Списки докладываются руководителю, и по результатам доклада в них вносятся уточнения.

В день приема (в начале рабочего дня) секретарь обязан:

- представить руководителю основной и резервный списки посетителей, при необходимости оперативно уточнить их;

- представить руководителю дополнительные материалы, имеющие отношение к предстоящему приему;

- запросить у руководителя дополнительные указания по обеспечению приема и, если потребуется, пригласить для участия в приеме специалистов;

- оповестить посетителей по окончательному списку о приглашении на прием, указав точное время для приема и напомнив о необходимости прибыть в приемную заблаговременно и с необходимыми материалами;

- подготовить два экземпляра окончательного списка посетителей (один для руководителя, один для секретаря) и материалы, необходимые для приема. 

Личный прием в соответствии с законодательством осуществляют руководители организаций, их заместители, ответственные работники. Секретарь организует прием граждан. По согласованию с руководителем выделяются дни и часы для приема граждан по личным вопросам. Удобнее всего проводить еженедельные приемы посетителей.

Важным элементом деятельности секретаря по приему посетителей является работа с обращениями граждан. Технология работы с обращениями граждан требует организации:

- приема граждан;

- приема и первичной обработки письменных обращений;

- регистрации обращений;

- направление обращений на рассмотрение;

- уведомление заявителя о длительном расследовании обращения;

- контроля за сроками исполнения документов и выполнением принятых по ним решений;

- информационно-справочной работы по обращениям;

- извещения заявителя о вынесенных решениях с одновременным, в случае необходимости, направлением решений для исполнения в соответствующие органы;

- группировки в дела и текущего хранения обращений;

- анализа поступивших обращений.

Письменные обращения граждан следует рассматривать как важное средство осуществления и охраны прав личности.

Обращения граждан могут иметь письменную и устную форму. В обращениях ставятся вопросы, касающиеся прав и законных интересов как автора обращения, так и других граждан или интересов всего общества.

ЛЕКЦИЯ № 9. Телефонные переговоры

Информация в современном обществе определяет успешность развития любой организации. При этом одним из важнейших условий этого развития является скорость и адресность передачи информации. Правильное и умелое сочетание разных средств коммуникации с учетом конкретной обстановки позволяют достичь оптимальных результатов.

Эффективным средством коммуникации, несмотря на широкое внедрение различных технических средств, до настоящего времени остается телефон. Секретарь может решить большинство оперативных вопросов по телефону:  быстро связаться с любым абонентом, экономя свое  время и время руководителя; легко поддерживать двустороннюю связь, оперативно корректируя те или иные решения, договоренности и т.п.; подготовить почву для заключения контракта, установить контракты с новыми партнерами, проконтролировать выполнения заданий, дать поручение от имени руководителя ответственным исполнителям, организационно подготовить совещание,  бизнес-встречу и т.п. Телефонный разговор имеет четко очерченные возможности и занимает свою нишу в многоплановом комплексе средств деловой коммуникации.  Правильная работа секретаря на телефоне повышает деловой имидж организации, ее авторитет как партнера по бизнесу, возрастает и авторитет самого секретаря.

 В ситуациях, когда востребована «on-line» связь, телефон, опережая все другие формы контакта, включая E-mail, играет решающую роль. 

Телефонная связь является самым распространенным видом оперативной административно-управленческой связи. К настоящему времени телефонная сеть превратилась в наиболее разветвленную глобальную систему коммутационных узлов, терминалов и линий связи, которая охватывает все страны и насчитывает около миллиарда абонентов. Информационный бум в наше время продолжается на фоне рождения новых коммуникационных средств, активного внедрения в эту сферу достижений высоких технологий.

  Наиболее типичными недостатками ведения телефонных переговоров являются:

- плохая подготовка к разговору;

- слабая информированность секретаря в тех или иных вопросах, что приводит к отсутствию четкости в формулировках, отклонению от главной темы и т.п.

- неумение лаконично и грамотно излагать свои мысли, предлагать конкретные решения;

- элементарная болтливость, приводящая к перенасыщению общением.

Основные требования к ведению телефонных переговоров: лаконичность; логичность; отсутствие повторов и длиннот; дружелюбный тон; четкое произношение слов, особенно фамилий и чисел; средний темп речи; обычная громкость голоса.

Для ведения разговоров по телефону целесообразно использовать специальные телефонные блокноты или журналы, в которых записывается содержание разговора, указываются дата и время звонка, а также кто звонил, кому, откуда и что нужно предпринять в ответ на звонок. Примерная форма такого блокнота или журнала:
	№ п\п
	Дата, число, месяц
	Время (час, мин.)
	Организация, Ф.И.О., должность абонента, контактный телефон
	Цель телефонного звонка
	Решение руководителя
	Действия секретаря

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7


Телефонный разговор, как правило, строится по определенному образцу, имеет свою структуру:

- взаимные представления (15 -25 сек.);

- введение собеседника в курс дела (35-45 сек.);

- обсуждение ситуации: необходимо иметь тщательно продуманный перечень главных и второстепенных вопросов, требующих короткого и конкретного ответа (85- 115 сек.);

- заключительное слово (15-25 сек.) 

Для передачи срочных сообщений, вызовов на заседания, совещания по телефону используются телефонограммы. Прием и передача телефонограмм ведется на специальном бланке или в журнале входящих и исходящих телефонограмм.

Телефонограмма включает следующие реквизиты: наименование общеобразовательного учреждения, адрес, дата, индекс, текст, подпись, отметки о времени передачи и указание должностей и фамилий (или только фамилий) лиц, принявших и передавших телефонограмму. В случае отсутствия бланков для телефонограмм применяются листы бумаги формата А5. Телефонограммы составляются в одном экземпляре, подписываются руководителем или непосредственным исполнителем.
Текст не должен включать более 50 слов. Телефонограмма должна быть датирована и подписана лицом, от имени которого она передается. Телефонограмма передается нескольким адресатам по прилагаемому списку учреждений-адресатов и номеров телефонов.
Образец оформления телефонограммы: 
Наименование организации                                           Адресат
Телефонограмма
00.00.2008 N 00

Время передачи
Место составления
Текст телефонограммы (до 50 слов)
Наименование должности лица,                         Расшифровка подписи 
подписавшего телефонограмму

Передала: Должность, ф., и., о. сотрудника, передавшего телефонограмму, N телефона

Приняла: Должность, ф., и., о. сотрудника, принявшего телефонограмму,                       N телефона, 

Форма журнала входящих телефонограмм:

	№ п/п
	Регистрационный номер
	Адресат
	Текст телефонограммы
	Кому передан текст
	Решение

руководителя
	Возможные и необходимые действия секретаря
	Примечания

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8


Форма журнала исходящих телефонограмм

	№ п/п
	Регистрационный номер
	Адресат
	Текст телефонограммы
	Кому передан текст
	Решение

руководителя
	Возможные и необходимые действия секретаря
	Примечания

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8


Телефонное общение имеет ряд преимуществ:

· оперативность, т.е. значительная экономия временных и финансовых затрат;

·  простота обращения;

· адресность (поскольку общение всегда происходит с конкретным абонентом)

· возможность обмена информацией в режиме реального времени.

· гибкость телебеседы (это относится как к ее стилю, так и к ее содержанию).

· наличие обратной связи (в форме ответного телефонного звонка).

· сокращение объемов деловой переписки.

Так как основной задачей секретаря является обеспечение продуктивной работы руководителя, в его функции включено:

· прием телефонных вызовов;

·  ответ абонентам;

·  фильтрация вызовов;

· соединение при необходимости руководителя с абонентом. 

Квалифицированный секретарь должен усвоить правила ведения служебного телефонного разговора так, чтобы они стали повседневной нормой его делового общения. Секретарским работникам чаще приходится пользоваться стационарным телефоном. В зависимости от содержания телефонные разговоры делятся на три вида:

· входящие в учреждение или фирму;

· исходящие из учреждения или фирмы;

· внутриучрежденческие.

Профессиональная готовность секретаря выражается в следующем: 

· Секретарю полезно иметь составленный в соответствии с мнением руководителя критерий, согласно которому входящие разговоры должны быть отклонены, перенесены (повторный звонок) или их следует пропустить к руководителю.

· Секретарь должен представлять характер вопросов, относящихся к компетенции своего руководителя и других работников организации, чтобы правильно направлять собеседника к соответствующему сотруднику, который может решить вопрос, по существу. В том случае, когда секретарь переадресует телефонный вызов другому сотруднику, абоненту следует назвать фамилию, имя, отчество этого сотрудника, его должность и телефон.

· Сразу после звонка следует записать имя и отчество собеседника для обращения к собеседнику в дальнейшем. Наиболее важную информацию, содержащуюся в телефонных сообщениях: дату и время звонка; фамилию, имя, отчество и должность звонившего; суть сообщения; по какому номеру перезвонить и когда, суть полученного сообщения; названия; цифры, обязательно записывают.

· Перед тем как соединить руководителя с абонентом, секретарь должен назвать ему абонента, его должность и организацию, фамилию, имя, отчество и вопрос, по которому тот звонит. Если секретарь вел запись предварительной беседы, то можно положить ее перед руководителем или изложить устно суть вопроса.

Правила ведения исходящих звонков:

· следует тщательно продумать и четко представить цель звонка; 

· определить вопросы, которые следует решить с абонентом, лучше их предварительно записать; 

· предварительно подготовить все необходимые документы, которые могут потребоваться по ходу разговора: уточнить фамилию, имя отчество, должность нужного абонента, чтобы избежать искажения;

· Передавая сообщение от лица руководителя, следует заранее узнать, каких результатов он ожидает от этого разговора и сделать на этом акцент при передаче информации;

· Очень важно определить наиболее удобное время звонка. Не стоит звонить деловому партнеру в самом начале рабочего дня, когда он еще не готов к приему информации. Не рекомендуется звонить в конце рабочего дня или близко к обеденному перерыву;

· Правильно набрав номер абонента, и получив ответ-подтверждение, нужно назвать себя, организацию, которую вы представляете, и фамилию нужного вам сотрудника. В некоторых случаях требуется указание должности. Если же такими сведениями секретарь не располагает, то можно пригласить к телефону сотрудника, занимающегося таким-то вопросом, и уточнить его данные фразой: «как я могу к вам обращаться? Следует уточнить, удобно ли говорить абоненту в данный момент, или лучше обсудить этот вопрос в другое, более подходящее время;

· Если необходимо передать большой объем информации, уместным будет уточнить каким временем располагает собеседник, есть ли у него возможность вести беседу; 

· Во время междугородного телефонного разговора нужно назвать город, из которого звонят, затем себя, должность своего руководителя и наименование организации. После представления следует назвать, кого и по какому вопросу требуется пригласить для разговора. Если нужный сотрудник отсутствует, секретарь повторяет свои данные и точно указывает время, когда он будет звонить снова. Точность, краткость и четкость беседы особенно важны при ведении междугородных и, особенно, международных разговоров;

· После взаимных представлений следует кратко изложить тему разговора. Начать разговор можно словами: «Мне поручено», «Мы вынуждены обратиться» и т.п.;

· Не следует забывать о правильной постановке вопроса. На вопрос, начинающийся с частицы «не», собеседнику всегда легче ответить тем же;

· Не следует оставлять сообщений через третье лицо. Лучше несколько раз перезвонить, чтобы быть уверенным, что информация дошла до нужного человека;

· Заключительные слова зависят от результата беседы. Специалисты рекомендуют пользоваться заранее заготовленными вариантами фраз. Если разговор слишком затягивается, а участник телефонного диалога не собирается завершать беседу, то нужно составлять вопросы таким образом, чтобы требовался односложный ответ «да», «нет». Также можно попробовать отвечать завершающими предложениями: «Таким образом, мы решили…» или же: «Итак, мы договорились, что…».

· Если разговор должен вести руководитель, телефон переключается на его аппарат;

  Для ведения внутриучрежденческих переговоров секретарь должен быть хорошо знаком со структурой предприятия. В случае передачи исходящей информации необходимо изложить ее содержание, контактную информацию и срок ответа (в случае необходимости). При передаче информации руководства предприятия или фирмы следует сообщить о срочности вопроса, и в каком виде должен быть представлен ответ. В случае крайней важности вопроса, проконтролировать его решение. Принимая внутриучрежденческие звонки, следует производить их фильтрацию так же, как и при приеме всех входящих звонков.

Одной из технических новинок, преобразивших возможности оперативной передачи информации, является сотовая телефонная связь. Число мобильных телефонов превысило количество стационарных почти в два раза. Их возможности позволяют связаться с интересующим абонентом из любой точки, когда угодно. Сотовый телефон бывает фактически незаменим, когда требуется скорость и оперативность, что является одним из главных требований при передаче информации. В этом процессе мобильная связь выполняет некую дополнительную, вспомогательную роль и не в состоянии заменить передачу информации в полном объеме.  

Сотовый телефонный разговор в силу своей специфики предъявляет повышенные требования к быстроте реакции, умению четко и ясно выразить свою точку зрения, к способности адекватно оценить обстановку и точно, лаконично отреагировать на сложившуюся ситуацию и затронутую проблему. 

Придавая большое значение вопросам искусства телефонного общения, западные специалисты вместе с тем обращают внимание на необходимость активного привлечения в деятельности секретаря новых достижений в других областях информационных коммуникаций. Умелое и грамотное их внедрение в систему управления организации во многом облегчает труд секретаря, открывает возможности более эффективного исполнения ими своих ответственных функций. В работе секретаря, значительною часть времени, ведущему телефонное значительное облегчение принесет использование многоканальных телефонов-коммутаторов, а также телефонов-определителей, которые дают возможность узнать, кто звонит, и автоматически передать вызов по нужному адресу внутри офиса или за его пределами. Среди прочих технических средств рекомендуется взять на вооружение такие приспособления, облегчающие труд секретаря, как:

Automatic call back. Это устройство дает возможность определить, что занятый до этого телефон освободился, и позволит перезвонить в автоматическом режиме;

Call detail reporting (наряду с определением номера телефона позвонившего уточняет продолжительность и другие параметры звонка);

Call forwarding (путем соответствующего программирования можно переадресовать звонок по требуемому адресу);

Camp busy (дает возможность позвонившему автоматически дождаться своей очереди, если телефон, куда он звонит, занят. Как только телефон освобождается, он автоматически соединяется);

Conference call (конференц-связь) и т.п.

Сегодня возможности информационных коммуникаций с учетом активной компьютеризации структур управления значительно расширяются. Уже сейчас некоторые компании предлагают звонить с помощью компьютера. Разработаны и предлагаются специальные программы, которые позволяют разговаривать в режиме «компьютер-компьютер», что дешевле и быстрее. Причем в окне программы можно увидеть собеседника и фактически вести с ним очный разговор. В будущем мир телекоммуникации не ограничится только телефоном. 

ЛЕКЦИЯ № 9. Типы совещаний, их подготовка и организация
Привлечение как можно большего числа сотрудников к обсуждению и выработке управлен​ческого решения является одним из способов оптимизации служебного общения. Такая политика руководства повышает ини​циативность сотрудников, делая их заинтересованными в реализации совместно разработанных программ.
Одним из важных факторов, влияющим на плодо​творные результаты такой коллегиальной деятельности, как совещание или заседание, является тщательная подготовка, проводимая секретарем.

Подготовка любого совещания начинается с указания руководите​ля о необходимости проведения ме​роприятия. Выясняются три основных вопроса: цель и задачи проведения мероприятия; состав участников; время проведения.

Наиболее удобным временем для проведения совещания является на​чало или конец рабочего дня. Это позволит сотрудникам не разбивать ритм своей работы, избавит от не​обходимости переключаться с одной проблемы на другую.

Очень важно определиться с ме​стом проведения совещания. Сове​щания с ограниченным количеством участников могут проводиться в кабинете руководителя, если пред​полагается представительное мероп​риятие с большим числом приглашен​ных, необходимо подготовить специальное помещение. Если для проведения совещания необходимо арендовать дополнительное помещение, то следует учесть траты и произвести расчет экономической эффективности такого мероприятия. 

Проводятся следующие виды совещаний: 

· оперативные, целью которых является обсуждение текущих планов, рассмотрение результатов контроля исполнения документов, решение конфликтных управленческих ситуаций;

· плановые, целью которых является систематическое обсуждение вопросов по деятельности организации;

- инструктивные, целью которых является доведение до исполнителей содержания указания вышестоящей организации;

- проблемные, целью которых является коллективное обсуждение сложных вопросов (прежде чем принять решение о проведении совещания, необходимо подумать об альтернативных вариантах). 

На основании указаний руководителя и по согласованию с ним секретарем разрабатывается повестка дня. 

Повестка дня – это первый документ, который составляется при подготовке совещания. В первую очередь, при составлении повестки дня секретарь ставит вопросы, обсуждение которых затрагивает большее число приглашенных. Остальные вопросы располагаются по степени важности от более сложных и трудоемких к более простым. Необходимо четко сформули​ровать повестку дня совещания, так как именно в ней отражаются зада​чи встречи. В этом случае мож​но ожидать, что все участники бу​дут активно участвовать в их реше​нии. В повестке дня указываются вопросы, выносимые на обсуждение, докладчики с указани​ем должностей:

	                                  ПОВЕСТКА ДНЯ

             1.  О состоянии финансовой дисциплины в ОАО «МСЦ» (докладчик - заместитель директора Федорова Е.Н.)
             2 . Об упорядочении состава документов по вопросам организации оплаты труда в филиале ОАО «МСЦ» в г. Ростове-на-Дону (докладчик - начальник Управления Сидоров Б.О. 


Особого внимания требует подготовка списка участников совещания. Если совещания проводятся регулярно, разрабатывается специальная форма, с которой можно работать в ходе всех мероприятий. Кроме фамилий, имен и отчеств участников, нужно включить номера их телефонов, отметку об оповещении, отметку о прибытии. Можно включить графу с тематикой сообщений. Если планируется приглашение иногородних представителей, можно предусмотреть в списке сведения о необходимости бронирования гостиницы и билетов. Список участников – это второй документ, который должен подготовить секретарь. Если список постоянных участников уже имеется, то к нему, лишь должны быть добавлены приглашенные лица (например: исполнители решений или сотрудники, располагающие специальными знаниями, работники, которых касаются рассматриваемые вопросы). Четкой организации работы способствует составление списка по определенной форме, в которой заранее можно предусмотреть все сведения, необходимые впоследствии для контроля за ходом подготовки и проведения совещания. 

Список участников

	Ф.И.О.
	Какую органи-зацию пред-

став-

ляет, долж-

ность
	Дата и способ направ-ления пригла-шения (дата)
	Под-

твер-

ждение полу-

чения приглашения (дата)
	Согласие при

нять учас

тие в  работе (да/

нет)
	Пред-

пола-

гает ли высту

пить (тема выступления)
	Нуж-

дается ли в гос-

ти-нице
	Нуж-

дается ли в биле-

тах на обрат-ный путь (дата, номер рейса)
	При-

был на заседа

ние


Необходимо заблаговременно оповестить участников о совещании. Об оперативном совещании у руководства оповещают по телефону не позднее, чем накануне. О совещании, требующем подготовки, сообщают не позднее, чем за неделю. Документы и материалы, подготовленные для рассылки и предварительного ознакомления, отправляют не менее чем за 48 часов.

Имея повестку дня, список участников, зная время и место проведения совещания, секретарь оповещает участников. Оповещение может быть проведено письменно с посылкой приглашения (извещения) или устно (по телефону). Секретарь чаще всего использует современные формы связи – факс или электронную почту. Преимущество рассылки с помощью компьютера состоит в том, что, имея текст приглашения и список на рассылку, компьютер осуществляет автоматическую рассылку приглашений, добавляя в каждое приглашение конкретный адрес и обращение к адресату. Однако приглашение, посланное заблаговременно по по​чте, создает более солидное впечат​ление об учреждении или фирме. Если для участия в совещании приглашаются работники других организаций, секретарь составляет письмо-приглашение. В нем помимо указания того, кто проводит совещание, вопросов для обсуждения, времени (даты и часа) и места проведения могут указываться дополнительные условия участия: предоставление гостиницы, стоимость, необходимость подтверждения участия и т.д. Секретарю следует по телефону уточнить, по​лучено ли приглашение.
Секретарю необходимо своевременно подготовить, размножить и разослать участникам совещания документы, намечаемые для коллегиального обсуждения. К таким документам, прежде всего, относятся доклады (сообщения) или тезисы выступлений основного докладчика и содокладчиков. Также заранее готовятся и размножаются информационно-справочные документы, позволяющие глубже вникнуть в рассматриваемый вопрос – отчеты, таблицы, графики, справки, экономические расчеты, планы, обзоры.

При подготовке коллегиального мероприятия секретарю следует реально оценить объем работ по обслуживанию и в случае необходимости подготовить предложения по организации рабочей группы. Определяется, кто будет встречать, регистрировать участников, готовить кофе-паузы, обеспечивать канцелярскими принадлежностями, записывать ход заседания. Если секретарю придется самому вести протокол, необходимо продумать вопрос о том, кто заменит его в приемной.
Если планируется участие иногородних лиц, секретарь держит под контролем вопрос о размещении командированных и о необходимом транспортном обеспечении.

При проведении больших совещаний, которые могут длиться в течение нескольких дней, может быть подготовлена культурная программа.

Накануне мероприятия секретарю следует проверить готовность помещения, тщательность уборки, исправность технических средств. Если число участников ограничено и планируется их размещение за столом, на место каждого участника раскладываются канцелярские принадлежности. На стол ставятся минеральная вода, стаканы, салфетки.

Специально следует обратить внимание на рабочее место стенографистки или сотрудника, протоколирующего собрание. 

Встреча участников может стать определяющим моментом в проведении всего мероприятия. Невнимательное, равнодушное отношение к приглашенным, опоздание организаторов, ошибки в списках могут вызвать самые негативные последствия. При проведении оперативных совещаний секретарь встречает сотрудников в приемной, не забывает приветствовать их, приглашает пройти на совещание. Если пребывают представители других организаций, один из представителей рабочей группы встречает у вхо​да в здание, другой – около помещения, где проводится совещание. Возможно, кого-то из участников нужно встретить на вокзале или в аэропорту, необходимо обеспечить транспорт, своевременную доставку участников.

Перед совещанием секретарем проводится регистрация участников. Список позволит знать до начала собрания количество присутствую​щих и их состав. Особенно важно это в тех случаях, когда планируется принятие решения, требующее кворума. При регистрации участникам могут быть розданы необходимые материалы и канцелярские принадлежности.

После окончания регистрации уточненный список присутствующих, включающий фамилию, имя, отчество и название организации, передается председателю, что позволяет ведущему ориентироваться при проведении совещания.

Во время заседания секретарь или сотрудник, замещающий его, берет на себя прием посетителей и всех телефонных звонков. В экстремальных ситуациях секретарь записывает поступившую информацию, не привлекая внимания присутствующих, передает записку руководителю, дожидается его указаний.

Если планируется продолжительная встреча, следует подумать о питании участников.

 Обязательным этапом является документирование совещания (т.е. запись процесса обсуждения внесенных на повестку дня вопросов). В ходе совещания и после его окончания секретарь собирает тексты выступлений, которые не были представлены заранее. Ход совещания протоколируется секретарем.

Протокол – информационно-справочный документ, фиксирующий ход обсуждения вопросов и принятия решений на собраниях, совещаниях, конференциях и заседаниях коллегиальных органов. Протокол служит основанием для издания решения или постановления коллегиального органа. Секретарь, используя собранные материалы (повестку дня, списки участников, записи выступлений, принятые решения), в течение 2-3 дней готовит и оформляет протокол. 

Следующий этап состоит в корректировке текста протокола с руководителем и выступавшими. После этого протокол редактируют, перепечатывают с учетом исправлений и дополнений, оформляют в соответствии с существующими правилами. 

Оформление реквизитов протокола совещания должно соответствовать требованиям ГОСТ Р 6.30 -2003 «Унифицированные системы документации. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов».
Протокол оформляется на специально разработанном бланке или на чистом листе бумаги с составом и расположени​ем реквизитов по типу общего бланка. Состав реквизитов общего бланка: наименование организации-автора, название вида документа, дата, регистрационный индекс, место издания.

Не рекомендуется указывать более трех уровней подчиненности. Поэтому при разработке индивидуальной инструкции по делопроизводству следует обдумать вопрос о том, какие элементы наименования организации следует включить в бланковую надпись. Возможно исключение наименования вышестоящего органа и дополнение заголовка к тексту индивидуальным наименованием структурного подразделения, чье заседание протоколируется.

Вид документа всегда печатается заглавными буквами: ПРОТОКОЛ.

Датой протокола является не дата его подписания, а дата заседания коллегиального органа. В том случае, если заседание длилось несколько дней, указываются даты начала и окончания заседания (например: 12-14.05.2005).

Регистрационный индекс является порядковым номером заседания коллегиального органа в течение одного календарного года.

Место издания указывается в том случае, если оно не очевидно из индивидуального наименования организации. 

Особенности оформления имеет и заголовок текста прото​кола. Он не раскрывает содержания документа, так как текст протокола сложный и включает, как правило, несколько вопросов. Заголовок протокола содержит название вида коллегиальной деятельности и коллегиального органа в родительном падеж (Например: Протокол производственного совещания или Протокол заседания кафедры документоведения).

Текст протокола состоит из двух частей: вводной и основной.

Вводная часть протокола на​чинается с указания фамилий председателя и секретаря засе​дания. Они печатаются через два интервала после заголовка к тексту, от нулевого положения табулятора с прописной буквы.

Например:

Председатель - Романов И.Н. 

Секретарь - Соколова Ю. Т.

Фактические должности пред​седателя и секретаря не указыва​ются.

Далее перечисляются прису​тствовавшие на заседании пос​тоянные члены коллегиального органа. Их указывают в алфавит​ном порядке без должностей.

Например:

Присутствовали: Анохина Е.Р., Бялко Г.С., Суворова Е.Д., Шарова С.Л.

На собраниях с большим ко​личеством присутствующих (обычно более 13 человек) при​сутствующих не перечисляют, а указывают их общую числен​ность. К протоколу прилагается список (явочный лист).

Например:

Присутствовали: 32 человека (список прилагается).

Во многих случаях для приня​тия решения необходим опреде​ленный кворум. Тогда в разделе «Присутствовали» ука​зывается, какое количество участни​ков должно было присутствовать и сколько человек есть в наличие.

Например:

В составе комиссии 15 человек, присутствовали 12.

Завершает вводную часть протокола повестка дня. Именно в повестке отражено содержание заседания коллегиального органа. Здесь перечисляются вопросы, вынесенные на рас​смотрение. Каждый вопрос нумеруется и начинается с предлога «О», «Об». Также может ука​зываться фамилия докладчика, подготовившего основное сообщение по вопросу.

Повестка дня определяет структуру основной части протокола. В соответствие с ней по пунктам повестки дня раскрыва​ется ход обсуждения. По каждо​му пункту могут быть три разде​ла: СЛУШАЛИ, ВЫСТУПИЛИ, ПОСТАНОВИЛИ. Они пишутся прописными буквами, без кавы​чек, каждое слово - с новой строчки. После них ставится двоеточие.

Слово «СЛУШАЛИ» открыва​ет изложение каждого пункта повестки. Оно пишется сразу после порядкового номера пункта повестки. Фамилия и инициалы докладчика указыва​ются с новой строки в родительном падеже. Содержание докладов излагается от третьего лица единственного числа. Если у секретаря есть текст доклада, он не переносится в протокол, а после фамилии докладчика через тире пишут: «Текст доклада прилагается».

После слова «ВЫСТУПИЛИ» указываются в именительном падеже фамилии и инициалы принявших участие в обсуждении по этому пункту и содержание их выступлений. Если затруднительно определить фамилию задавшего вопрос, вместо нее пишется слово «Вопрос» и ставится двоеточие.

Например:

Вопрос: В каком объеме определяется финансирование нового проекта организации?

Решения, принятые в ходе обсуждения, вносят в раздел «ПОСТАНОВИЛИ» («РЕШИЛИ»). По каждому пункту повестки дня может быть принято несколько решений, каждое из них нумеруется. При этом сначала указывается номер пункта повестки дня, а через точку номер постановляющей части. Формулировки постановляющей части протокола аналогичны распорядительным документам. Это может быть предписываемое действие либо распорядительное действие, исполнитель и сроки исполнения.

Например:

3.1. Утвердить план НИР на 2014г.

3.2. Начальнику планово-финансового управления Крыловой В.Д. подготовить план финансирования этапов НИР до 15.11.2013.

Протокол подписывают председатель и секретарь собрания. Некоторые протоколы нуждаются в утверждении. Например, протоколы заседания экспертной комиссии утверждаются руководителем учреждения. После подписания протокола руководителем и секретарем его регистрируют и подшивают в дело. 

ЛЕКЦИЯ № 10. Организация командировок руководителя

На служебные командировки расходуется в организации в среднем 12-15% всего рабочего времени, большие денежные средства учреждений и предприятий, поэтому каждая командировка должна быть тщательно подготовлена, с тем, чтобы время поездки использовалось с наибольшей эффективностью.

Статья 166 ТК РФ определяет: «служебная командировка - поездка работника по распоряжению работодателя на определенный срок для выполнения служебного поручения вне места постоянной работы». В командировку может быть направлен только штатный работник фирмы, с которым заключен трудовой договор. Документирование факта направления работников предприятия в командировку производится посредством издания соответствующего приказа (распоряжения). В общем случае правом издания приказов о направлении в командировку обычно наделяется руководитель предприятия, а распоряжений о направлении в командировки – другие уполномоченные руководителем предприятия должностные лица (например, из числа заместителей руководителя, руководителей филиалов и др.). В соответствии с положением ТК РФ некоторые работники могут быть направлены в командировку только после получения письменного согласия на командировку или при наличии оснований, предусмотренных законодательством.

Порядок направления в командировку определяется в соответствии с главой 24 ТК РФ, а также положениями других нормативно-правовых актов, локальных актов организации и трудовых договоров, заключенных с ответствующими работниками. В соответствии с Общероссийским классификатором управленческой документации и Методическими рекомендациями ВНИИДАД (2002г.) к числу документов, сопровождающих издание приказа (распоряжения) о направлении в командировку относятся:

- служебное задание;

- приказ о направлении работника в командировку;

- командировочное удостоверение;

- отчет о командировке;

- авансовый отчет;

- журналы регистрации работников, прибывающих и выбывающих в командировку.

Оформление командировки производится по формам, установленным постановлением Госкомстата России от 5 января 2004 г. № 1 «Об утверждении унифицированных форм первичной учетной документации по учету труда и его оплаты». 
Согласно письму Минфина России (от 6 декабря 2002 г. № 16-00-16/158), позволяющему работодателю решать какой из предложенных документов следует выбрать, можно ограничиться только приказом или только удостоверением. Если командировка предполагает посещение конкретной организации, удостоверение необходимо. Если же задача командированного сотрудника заключается в сборе информации, поиске клиентов, создании точек сбыта товара, командировочное удостоверение останется незаполненным. В этом случае можно ограничиться приказом.

Командировочное удостоверение (форма Т-10) при заграничных командировках оформлять не обязательно. Пребывание сотрудника в той или иной стране можно подтвердить отметками о пересечении границы в загранпаспорте. Поэтому работник должен приложить к авансовому отчету ксерокопию загранпаспорта. 

Что касается сроков командировки, оговорена лишь максимальная ее продолжительность - до 40 дней, а для строителей, монтажников, наладчиков - до одного года (без учета времени, проведенного в дороге). Однако нигде не сообщается о ее минимальных сроках. Каждый этап оформления командировки сопровождается заполнением определенных документов.
Проект приказа. Готовит его, как правило, лицо, ответственное за работу с кадрами. Это может быть и работник отдела кадров, и менеджер по персоналу, и бухгалтер, и секретарь. При подготовке приказа используется унифицированная форма № Т-9 (утверждена постановлением Госкомстата России от 5 января 2004 г. № 1). Проект приказа в обязательном порядке согласовывается с бухгалтерией. Затем документ подписывает работодатель или лицо, которое его представляет. Приказ о направлении в командировку в установленном порядке доводится до сведения работника.
При направлении в командировку нескольких сотрудников приказ оформляется по форме Т-9а
Служебное задание. Иногда в дополнение к приказу оформляется и служебное задание, в котором подробно описывается цель командировки. Для этого также разработана специальная форма № 10-а (утверждена постановлением Госкомстата России от 5 января 2004 г. № 1).

Служебное задание необходимо в том случае, когда работник никак документально не может подтвердить эффективность своей работы в командировке.
Командировочное удостоверение. Так же, как и предыдущие документы по оформлению командировки, оно имеет унифицированную форму № Т-10 (утверждена постановлением Госкомстата России от 5 января 2004 г. № 1).

В удостоверении указывается время прибытия работника к месту назначения и время отъезда оттуда. По этим отметкам определяется фактическое время пребывания в командировке, а значит, и размеры денежной компенсации - командировочных. Если работнику пришлось побывать в разных местах, то в каждом из них обязательно проставляются дата и время прибытия и отъезда.

Работником, прибывшим из командировки, составляется краткий отчет о выполненной работе за период командировки, который согласовывается с руководителем структурного подразделения и предоставляется в бухгалтерию вместе с командировочным удостоверением (форма № Т-10) и авансовым отчетом (форма № АО-1).

ЛЕКЦИЯ № 11. Организация движения документов и контроль исполнения

Документооборот- это полный цикл обработки и движения документов с момента их создания (или получения) до завершения исполнения и отправки или сдачи в дело.

Секретарь выполняет значительную часть делопроизводственных операций. Централизация документопотока позволяет проводить все операции с документами более квалифицированно и рационально, применять средства оргтехники.

В организации существуют три основных потока документации:

-  входящие документы, поступающие из других организаций;

-  исходящие документы, отправляемые в другие организации;

-  внутренние документы, создаваемые на предприятии и используемые работниками предприятия в управленческом процессе.

Все документы, поступающие на предприятие, проходят первичную обработку, предварительное рассмотрение, регистрацию, рассмотрение руководством, передачу на исполнение. Первичная обработка заканчивается распределением документов на регистрируемые и нерегистрируемые. В организации должен быть список регистрируемой или нерегистрируемой документации. Обработка и передача документов исполнителям осуществляется секретарем в день их поступления или в первый рабочий день при поступлении документов в нерабочее время. Если документ должен исполняться несколькими подразделениями или должностными лицами, его размножают в нужном количестве экземпляров.
Секретарь принимает к обработке только правильно оформленные документы, имеющие юридическую силу и присланные в полном комплекте (при наличии приложения). В противном случае присланные документы возвращаются автору с соответствующей сопроводительной запиской, где объясняется причина возврата.              

Конверты от поступающих документов оставляют в том случае, когда только по конверту можно определить адрес отправителя, время отправки и дату получения документов. 

Предварительное рассмотрение документов секретарь осуществляет, исходя из оценки их содержания. Без предварительного рассмотрения направляются по назначению документы, адресованные непосредственно отделам или должностным лицам. На рассмотрение руководства передаются документы, полученные от правительственных и вышестоящих органов, содержащие информацию по принципиальным вопросам деятельности организации, требующие решения руководства. Остальные документы после предварительного рассмотрения направляются исполнителям.

После рассмотрения документов директор ставит   резолюцию. Затем секретарь снимает с документа копии, оригинал подшивает в дело, копии разносит исполнителям. Если документ требует контроля исполнения, то секретарь ставит на контроль и вносит данные в компьютерную базу. В соответствии с существующими требованиями, подлинник должен передаваться ответственному исполнителю, названному в резолюции первым.

Необходимо составить классификатор вопросов деятельности с указанием исполнителей по каждому вопросу. Это сделается для того, чтобы одна операция не повторялась дважды, а также для освобождения руководителя от излишнего потока документов, рассмотрения второстепенных вопросов.

Документы, подлежащие отправке в другую организацию, сортируют, упаковывают, оформляют как почтовое отправление и сдают в отделение связи. Перед упаковкой служба ДОУ или секретарь обязаны проверить правильность оформления документов, наличие приложений, соответствие количества экземпляров количеству адресатов. Неправильно оформленные документы подлежат возврату исполнителю на доработку. На заказную корреспонденцию составляют опись рассылки, которая подписывается работником службы ДОУ и датируется.

Исходящие документы должны обрабатываться и отправляться в день регистрации.

Внутренние документы предприятия передаются исполнителям под расписку в регистрационной форме.

Секретарь осуществляет регистрацию движения документов. Регистрация документов - это фиксация факта создания или поступления документа путем проставленная на нем индекса и даты с последующей записью необходимых сведений о документе в регистрационных формах. Регистрации подлежат все документы, требующие учета, исполнения и дальнейшего использования в справочных целях (организационно-распорядительные, плановые, отчетные, учетно-статистические, бухгалтерские, финансовые и т.д.). Регистрируются входящие, исходящие и внутренние документы.

Регистрация документов должна быть только однократной. Поступающие документы регистрируются в день поступления. На полученном документе в правом нижнем углу лицевой стороны проставляется регистрационный штамп, он состоит из учетного номера и даты поступления. Документы с грифом «лично» и в адрес общественных организаций секретарем не вскрываются и передаются адресату. 

 Отправляемые и внутренние документы регистрируются в день подписания или утверждения. При передаче зарегистрированного документа из одного подразделения в другое он не должен регистрироваться повторно.

Входящие, исходящие и внутренние документы регистрируются отдельно. Регистрационный индекс входящих и исходящих документов включает порядковый номер в пределах регистрируемого массива документов и индекс по номенклатуре дел:


218/01-15, 

где       218 - порядковый регистрационный номер;

            01-15 номер дела, в которое будет подшит документ или его копия (для исходящих документов).


Внутренние документы при регистрации делятся на группы по видам документов, каждая из которых регистрируется отдельно, например: приказы по основной деятельности, приказы по личному составу, акты ревизий и т.д. Порядковые регистрационные номера (индексы) присваиваются документам в пределах каждой регистрируемой группы. Для внутренних документов обычно применяется простая порядковая нумерация, например: приказ № 22, протокол № 5, акт № 13.


Регистрационные индексы присваиваются входящим, исходящим и внутренним документам в пределах календарного года.


В качестве регистрационных форм, в зависимости от объемов регистрируемых массивов документов, используются регистрационные журналы или регистрационно-контрольные карточки (РКК). 

Журналы удобны при сравнительно небольшом количестве регистрируемых документов, так как поиск по журналу довольно продолжителен по времени. Соблюдая названные выше правила целесообразно вести одновременно несколько журналов регистрации отдельно для входящих, исходящих и внутренних документов, разделив последние еще и по видам документов. Кроме того, по журналу невозможно вести контроль за исполнением документов, необходимо вторично регистрировать поставленные на контроль за исполнением документов на контрольных карточках.

Установлен следующий обязательный состав реквизитов для регистрации документов:

- автор (корреспондент);

- название документа;

- дата документа;

- индекс документа;

- дата поступления документа (для входящих);

- индекс поступления документа (для входящих);

- заголовок документа или его краткое содержание;

- резолюция (исполнитель, содержание поручения, автор, дата);

- срок исполнения;

- отметка об исполнении (краткая запись решения вопроса по существу, дата фактического исполнения и индекс документа - ответа);

- номер дела.

В случае необходимости состав обязательных реквизитов может быть дополнен следующими реквизитами: исполнители; расписка исполнителя в получении документа; ход исполнения; приложения и др.

Формы регистрационного журнала и карточки не регламентированы, т.е. порядок расположения реквизитов в этих формах определяется службой ДОУ предприятия. 

Регистрация входящих документов осуществляется путем занесения данных в Журнал регистрации входящих документов. 

Форма регистрационного журнала для входящих документов

	Дата поступления
	Входящий №
	Дата и № документа
	Коррес-пондент/кто подписал
	Заголовок
	Исполнитель

	1
	     2
	3
	4
	5
	6


Исходящие документы оформляются в двух экземплярах, за исключением факсов и телефонограмм, составляемых в одном экземпляре.

После подписания руководителем, исходящий документ передается секретарю для регистрации.

Для регистрации исходящих документов требуются следующие данные:

- порядковый номер документа, включающий номер дела;

- адресат (корреспондент);

- краткое содержание или заголовок;

- отметка об исполнении (запись о решении вопроса, номера документов-ответов);

- исполнитель;

- примечание.

На исходящих документах организации проставляется исходящий регистрационный номер в соответствии с действующими требованиями. Он располагается в верхнем левом углу первого листа и состоит из порядкового номера в пределах регистрируемого массива документов. 

Регистрация исходящих документов ведется в журнале, содержащем следующие графы:

Журнал регистрации исходящих документов

	Дата 
	Исходящий  №
	Адресат
	Краткое содержание/   кто подписал
	Исполнитель/              Кто принял
	Примеча-

ние

(кто принял док-т) 

	1
	2
	3
	   4
	5
	6


После регистрации и присвоения исходящему документу номера, секретарь фиксирует его номер и дату рукописным или машинописным способом на обоих экземплярах.

Затем исходящие документы в тот же день отправляются адресату. Второй экземпляр отправленного письма и единственный экземпляр факса подшиваются в дело с исходящей перепиской. 

Секретарь занимается также регистрацией внутренних документов.

Журнал регистрации внутренних документов

	Дата и номер поступления
	Дата и номер док-та
	Структурное подразделение
	Вид док-та
	Содержа
ние
	Исполнитель

	1
	2
	3
	4
	         5
	6


Секретарь осуществляет контроль исполнения документов. Контроль исполнения включает постановку документа на контроль, проверку своевременного доведения документа до исполнителя, учет и обобщение результатов контроля исполнения. 

Сроки исполнения документов исчисляются в календарных днях с даты подписания (утверждения) документа, а для документов, поступивших из других организаций - с даты их поступления. Сроки исполнения документов установлены в Типовой инструкции по делопроизводству в министерствах и ведомствах Российской Федерации, утвержденной по распоряжению Правительства РФ от 24.06.92 № 1118-р председателем комитета по делам архивов. Индивидуальные сроки устанавливаются руководителями. Конечная дата исполнения указывается в тексте документа или в резолюции руководителя. 

Изменение срока исполнения производится только по указанию руководителя в следующем порядке: типовые сроки - принятием нового акта, индивидуальные - распоряжением руководителя, который их установил. Документ считается исполненным и снимается с контроля после выполнения заданий, запросов, сообщения результатов заинтересованным организациям и лицам и или другого документированного подтверждения исполнения. Результаты исполнения отмечаются на документе, в регистрационно-контрольной карточке и на экземпляре ответа, остающемся в организации. При контроле исполнения используются экземпляры РКК, заполняемы при регистрации документов. 

Секретарь, осуществляющий в соответствии с должностными обязанностями функцию контроля, выполняет следующие операции: формирование картотеки контролируемых документов; направление карточки контролируемого документа в подразделение-исполнитель; выяснение в структурном подразделении фамилии, имени, отчества и телефона конкретного исполнителя; напоминание подразделению-исполнителю о сроке исполнения; получение информации о ходе и результатах исполнения; запись хода и результатов исполнения в карточке контролируемого документа; регулярное информирование руководителей о состоянии и результатах исполнения; сообщение о ходе и результате исполнения документов на оперативных совещаниях, заседаниях коллегиальных органов; снятие документов с контроля по указанию руководителей; формирование картотеки исполненных документов.

Карточки контролируемых документов (контрольная картотека) систематизируется по срокам исполнения документов, по исполнителям, группам документов (приказы министра, решения коллегии и др.). Проверка хода исполнения осуществляется на всех этапах до истечения срока в следующем порядке: 

- заданий последующих лет - не реже одного раза в год;

- заданий последующих месяцев текущего года - не реже одного раза в месяц;

- заданий, поручений текущего месяца - каждые десять дней и за пять дней до истечения срока.

Если документ пересылается на исполнение в подведомственную организацию с последующим информированием о результатах рассмотрения, вместе с документом отправляется два экземпляра регистрационно-контрольной карточки. После исполнения один экземпляр карточки возвращается с указанием даты исполнения и содержания соответствующих мероприятий. В структурных подразделениях контроль исполнения документов ведется на общих основаниях. Служба документационного обеспечения или секретарь учитывают и обобщают данные о ходе и результатах исполнения документов в сроки, установленные руководителем, но не реже одного раза в месяц. 

ЛЕКЦИЯ 12 Деловые и личные качества секретаря

Для квалифицированного секретаря необходим минимальный набор умений: знание иностранного языка, компьютера, основ делопроизводства. Работодатель будет учитывать и психологические особенности работника: секретарь – это помощник руководителя, лицо фирмы. Ведь первый сотрудник фирмы, с которым имеет дело посетитель, – секретарь, и от того, как секретарь встретит посетителя, какое настроение ему создаст, зависит впечатление и о фирме в целом, и о ее состоятельности.

Помимо профессиональных навыков, секретарь должен обладать следующими качествами: быть приветливым, тактичным, внимательным, терпеливым, уравновешенным человеком, а также должен уметь находить общий язык со всеми – на грубость не отвечать грубостью или раздражением, лучше перевести все в шутку.

Особенность работы секретаря заключается в том, что ему приходится не только работать с документами и техническими средствами, но и осуществлять многочисленные контакты с людьми: своим руководителем, сотрудниками, посетителями, телефонными абонентами. Секретарю приходится сталкиваться с большим разнообразием решаемых задач, необходимостью выполнять несколько дел одновременно. Часто неполадки в работе секретаря являются следствием его негативных профессиональных и личных качеств.

Профессиональные и личные качества при выполнении той или иной работы проявляются в тесном взаимодействии и дополняют друг друга. При оценке труда секретарей принято выделять следующие деловые качества.

Профессионализм. Это качество подразумевает владение комплексом профессиональных знаний, умений и навыков, предусмотренных квалификационной характеристикой: умение печатать на пишущей машинке, работать на компьютере, стенографировать, знать основы работы с документами, правила орфографии и пунктуации, работать со справочной литературой.

Ответственность. Секретарь должен быть готов принять на себя ответственность по выполнению задач, поставленных руководителем, особенно в пределах своей компетенции. Это качество вырабатывается с опытом работы. Руководитель должен быть уверен в том, что секретарь может работать самостоятельно, способен квалифицированно решать такие вопросы, как оформление и составление документов, расшифровка стенограмм и диктограмм, организация приема посетителей, оповещение участников совещаний т. п.

При решении таких вопросов, как подготовка документов, в беседе с посетителями и по телефону секретарь должен использовать строго проверенную информацию. Недопустимо разглашать информацию, имеющую закрытый характер, а также информацию, которая может нанести ущерб организации или отдельным лицам.

Необходимо правильно хранить документы, не допуская свободного доступа к ним других сотрудников.

Организованность. Умение организовать свое рабочее место, рационально спланировать работу, обеспечить безусловное выполнение каждодневных задач.

Недопустимы опоздания секретаря, как на работу, так и на деловые встречи, совещания, заседания. Организованность и пунктуальность должны проявляться в своевременности и качестве подготовки документов, представлении их руководителю.

Осведомленность. Секретарь должен хорошо ориентироваться в вопросах деятельности, по которым работают его руководитель и предприятие (фирма) в целом; быть в курсе событий, происходящих в учреждении (подразделении).

Инициативность. Секретарь должен проявлять самостоятельность и инициативу в решении вопросов своей компетенции, не дожидаясь указаний руководителя. Однако, принимая то или иное решение, секретарь должен быть уверен, что оно пойдет на пользу делу, поддержит имидж организации.

Преданность профессии. Любовь к избранной профессии, понимание ее важности, стремление к постоянному совершенствованию своего мастерства – необходимые условия для того, чтобы стать не просто квалифицированным исполнителем, а буквально первым помощником руководителя организации.

Добросовестность. Секретарь должен обязательно, качественно и своевременно выполнять работу, которую обещал выполнить, отпечатать документ, выяснить какой-либо вопрос, навести справку. Специфика труда секретаря требует от него готовности оказать помощь другим, особенно в сложных и напряженных ситуациях. Нужно уметь быстро переключаться с одного вида работы на другой, правильно рассчитывать время, в частности в период больших нагрузок в дни приема посетителей, подготовки совещаний и т. п.

Аккуратность. Небрежность в работе с документами, в одежде, в организации рабочего места создает неблагоприятное впечатление о секретаре, даже если он и обладает необходимыми деловыми и личными качествами. Следует помнить, что секретарь – лицо организации, а «лицом» самого секретаря являются качество выполняемой им работы, культура рабочего места, внешний вид.

Доброжелательность. В деловом общении секретарь всегда должен быть готов оказать максимальное содействие сотрудникам, посетителям, пойти в случае необходимости на некоторые личные неудобства ради дела. Любой человек, обратившийся к секретарю, должен быть уверен, что все возможное будет сделано, а отрицательный результат может быть вызван только объективными причинами.

Активность, гибкость поведения. Люди обладают разными темпераментами, которые даны им от природы. То есть психологические различия заложены уже на уровне физиологии, это индивидуальные особенности нервной системы. Поэтому мы, помимо нашей воли, по-разному ведем себя и реагируем на происходящее. И изменить свой темперамент нам не под силу так же, как изменить рост, цвет глаз, чувствительность нервной системы, потребность в одиночестве или общении.

Стрессоустойчивость, неконфликтность. Работа секретаря относится к стрессовым. Если человек спокойной профессии переживает стрессовое состояние в среднем 3 раза в неделю, то руководители и секретари испытывают стресс в среднем 3 раза в день. И здесь тоже важна такая личная характеристика, как стрессоустойчивость, т. е. способность пережить стресс без нервных срывов и депрессий.

По роду своей работы секретарь располагает значительным объемом информации и достаточно большими полномочиями, так как является первым помощником руководителя и может в определенных ситуациях действовать от его имени. Недоброжелательность, нескромность секретаря могут привести к нетактичному поведению с его стороны, чванству, заносчивости.

В разговоре необходимо употреблять только вежливые формы, не допускать фамильярности, обращения на «ты» и т. д. Если секретарь знает или предполагает, что подлежащая сообщению информация является для собеседника негативной, то он должен постараться изложить ее как можно более деликатно.

Среди других личных качеств, которые нужны хорошему секретарю, можно отметить и такие, как умение быстро вникать в суть дела, способность к самообучению, расширению своего кругозора, общительный характер, который поможет секретарю наладить правильные взаимоотношения с посетителями и сотрудниками, артистизм и чувство юмора – качества, которые помогут секретарю создать доброжелательную атмосферу в работе. Многие руководители, рассматривая кандидатуры на должность секретаря, обращают внимание на такие стороны, как семейное благополучие, состояние здоровья, моральная устойчивость.

Поскольку секретарь – правая рука шефа, он играет большую роль в организации рабочего дня руководителя. Секретарь запоминает и приносит ту информацию своему шефу, которую он сам не сможет заметить в коллективе. Он передает микроклимат, образовавшийся между сотрудниками, поэтому такие качества, как доносительство, интриганство, злословие и злопыхательство, склочничество, напрочь должны отсутствовать в нем. Никакой предвзятости, только деловые отношения, только выполнение своих должностных обязанностей. Не секрет, что положение секретаря в фирме особенное, и может возникнуть соблазн поднять свой престиж за счет обладания конфиденциальной информацией. Хороший работник, профессионал не будет самоутверждаться за счет окружающих, не будет выяснять вопросы, которые не входят в его компетенцию, и не будет превышать свои полномочия.

Профессия секретаря требует некоего артистизма, дипломатичности, хорошей памяти, сообразительности и самодисциплинированности. Приходится быстро все запоминать, знать всех сотрудников, основных и нужных клиентов хотя бы в лицо. Нужно всегда хорошо выглядеть, быть в хорошем настроении. Умение держать себя в руках, а язык за зубами очень ценится руководителями. Работая с шефом в одной команде, нужно научиться читать между строк, не задавать лишних вопросов, особенно в присутствии посторонних.
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