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1. Характеристика и состав справочно-информационной документации.

Процесс принятия управленческих решений основан на сборе                        и обработке информации. Для принятия верного решения информация должна быть:
- своевременной (актуальной);
- достоверной;
- полной и достаточной.
Кроме того, для повышения эффективности работы с информацией,               её (информацию) следует излагать ясно и лаконично, избегая ненужных подробностей и не относящихся к делу фактов.
Справочно-информационная документация – основной источник информации, на основании которой принимаются управленческие решения.

В состав информационно-справочной документации входят:

Протокол — документ, содержащий запись хода обсуждения вопросов и принятия решений на собраниях, заседаниях, совещаниях, конференциях, деловых встречах.

	Реквизиты, обязательные для оформления данного вида документы регламентируются, в зависимости от типа мероприятия, соответствующими нормативными актами.
Например, протокол собрания коллектива собственников жилья                            в многоквартирном доме следует составлять в соответствии с Приказом Минстроя России от 25.12.2015 N 937/пр "Об утверждении Требований                     к оформлению протоколов общих собраний собственников помещений                        в многоквартирных домах и Порядка передачи копий решений и протоколов общих собраний собственников помещений в многоквартирных домах                      в уполномоченные органы исполнительной власти субъектов Российской Федерации, осуществляющие государственный жилищный надзор".



Докладная записка — адресованный руководителю документ, содержащий обстоятельное изложение какого-либо вопроса, отражающего производственную деятельность организации, с выводами и предложениями составителя. (Обычно докладной запиской информируют руководство                   об имевших место событиях, фактах, явлениях, сложившейся ситуации, требующих принятия решения.) 
Докладная записка может оформляться как печатным, так                              и рукописным способом на стандартном листе бумаги.

Объяснительная записка — документ, в котором физическое лицо (работник, студент и т.д.) объясняет причины невыполнения какого-либо поручения и/или же нарушения дисциплины. Объяснительная записка составляется от руки на стандартном листе бумаги. Это объясняется целью минимизировать давление на оправдывающуюся сторону (по возможности исключить вероятность давления).

Заявление — документ, адресованный должностному лицу                            и содержащий суть обращения.
Сложившаяся практика (особенно судебная) показывает, что, заявления необходимо составлять в двух экземплярах: один адресату, а второй,                         с отметкой в получении (входящий номер, дата подачи заявления и подпись должностного лица, принявшего документ), - автору.
Допускается как полностью рукописное, так и трафаретное (готовый бланк с необходимостью частичного заполнения от руки) оформление данного документа.

Акт — документ, составленный несколькими лицами (комиссией) для подтверждения установленных фактов.
Разновидности актов определяются их содержанием и назначением:
- сдачи-приемки (работ, материальных ценностей, документов);
- обследования (состояния техники безопасности, противопожарной безопасности, условий труда, результатов деятельности);
- испытаний (образцов, систем, технологий);
- приема-передачи (дел);
- проверок и т.д.

	Акты проверок, обследований, ревизий и некоторые другие не только фиксируют установленные факты, но и содержат выводы и/или рекомендации.



После составления акта комиссия должна ознакомить с его содержанием лиц, упомянутых в акте, под расписку.
Лицо, имеющее замечания по содержанию акта, подписывает его                      с указанием о своем несогласии и излагает свое мнение на отдельном листе-приложении. Небольшое по объему замечание можно поместить ниже подписей лиц, составивших акт.

Справка – документ, отражающий описание и подтверждение каких либо фактов. 
	Например, справки, выдаваемые физическим лицам, как правило, подтверждают факты учёбы, работы и т.п.
Справки, касающиеся производственной деятельности организации, чаще всего содержат информацию, отвечающую запросу руководства.



Сводка — документ, содержащий обобщенные сведения по какому-либо вопросу. В сводке концентрируется информация из различных источников по заранее установленным параметрам, связанным одной темой (криминальная сводка, сводка погоды и т.п.).

Отчёт – это документ, содержащий информацию о результатах деятельности по одному или более заданным параметрам, за определённый период времени.

Заключение — документ, содержащий мнение, выводы по какому-либо документу или вопросу. Заключение может быть составлено организацией, комиссией или специалистом (экспертом).

Перечень — документ, содержащий систематизированное перечисление предметов, лиц, объектов в определенном порядке, нередко                 с пояснениями.

Телеграмма, телекс, факсограмма, телефакс, факс, телефонограмма – название различных по содержанию документов, выделяемых в группы в связи со способом их передачи.


2. Служебная и коммерческая переписка. Деловой этикет.

Деловая переписка, как служебная, так и коммерческая, - основной инструмент коммуникации. Важно умело пользоваться этим инструментом              и тогда, успех не заставит себя ждать. Уместность того или иного стиля                     и средства общения, во многом определяет эффективность коммуникации. Так, для отмены или переноса совещания за несколько часов до события, целесообразно использовать телефонный звонок, а не отправлять письмо почтовой службой. В то же время особо важные документы, требующие личной подписи, обязательно должны сопровождаться письмом                               и доставляться курьером.

2.1. Деловое письмо.
В современном мире для переписки чаще пользуются электронной почтой, используют социальные сети или программы обмена мгновенными сообщениями, тем не менее официальная переписка на традиционных бумажных носителях посредством почтовой либо курьерской связи всё ещё имеет место быть. Письмо, доставленное курьером, отпечатанное                   на фирменном бланке организации, с тиснением, на плотной, мелованной бумаге производит должное впечатление, но не всегда соответствует потребностям бизнеса.

Различают:
- инициативные письма (написанные по какому-либо вопросу впервые);
- ответные письма (в ответ на полученное ранее письмо/запрос).


Содержание делового письма (классическая структура):

1. Приветствие, обращение.

	В качестве приветствия правильнее употреблять «Здравствуйте!», согласно опросам, популярное «Доброго времени суток» чаще вызывает негативную реакцию получателей письма.
Персональное приветствие в большей степени располагает адресата, чем обезличенное, поэтому, по возможности дополняйте приветствие обращением.
Если письмо является ответным, формой вежливости будет принять предложенный корреспондентом стиль обращения.
Например, ответ на письмо, подписанное: «С уважением, Тигрова Анна» уместно будет начать «Здравствуйте, Анна!», и, соответственно, подписываясь также использовать только своё имя.
Недопустимо употреблять одновременно фамилию и имя адресата «Здравствуйте, Иванов Фёдор!» - подобное обращение за пределами детского сада как минимум неуместно.
В случае если Вы впервые пишете, традиционно вежливым будет обращение по имени-отчеству: «Здравствуйте, Алексей Петрович!».
Если Вам известна исключительно фамилия получателя, добавьте к ней «господин» или «госпожа». Например «Здравствуйте, господин Чижов!»              или «Здравствуйте, госпожа Меликова!».



2. Вступительная часть - краткое обозначение причин, по которым пишется письмо, его цель.

3. Содержательная часть – максимально полное (в разумных пределах) описание фактов, предложение решений, изложение выводов                             и рекомендаций.

4. Заключительная (резюмирующая) часть - краткое подведение итогов с чётким обозначением того, что Вы ожидаете от адресата. 




5. Реквизиты отправителя.

	К реквизитам отправителя относятся следующие данные:
- Фамилия, имя, отчество (либо фамилия и имя)
В случае если в начале письма Вы обращаетесь к адресату по имени-отчеству,                    в подписи используйте ту же формулу, например:
«Здравствуйте, Максим Максимович!
…
С уважением,
Степанова Мария Юрьевна…»;
- должность с указанием структурного подразделения;
- наименование организации;
- контактные телефоны/факс (те, по которым с Вами действительно можно связаться);
- электронная почта (даже если у Вас нет корпоративного почтового ящика, позаботьтесь, что бы ваш адрес не выглядел забавным. 
e-mail: pupsik@mail.com – не добавит Вам солидности)$
- сайт компании (при наличии).
Уместно предварять реквизиты формулировками: «С уважением»,                  «С наилучшими пожеланиями» и т.п.



Стиль ведения переписки официально – деловой: доброжелательный, максимально корректный – уважайте своего корреспондента, помните                      о его интересах, - это обязательно отразится на стиле изложения. 

	· используйте простые и понятные слова и выражения (обороты);
· отдавайте предпочтение глаголам, а не прилагательным – так Ваше письмо будет лаконичнее;
· пользуйтесь только достоверной, «проверенной» информацией;
· старайтесь придерживаться заданной темы, избегайте множества ненужных подробностей и несущественных деталей;
· избегайте длинных высказываний, по возможности не используйте сложноподчинённых предложений; 
· логические нестыковки затрудняют понимание;
· резкие переходы от одного смыслового блока к другому портят общее впечатление;
· проверяйте всё написанное на слух - это хороший способ редактирования.









Оформление делового письма.

Для делового письма на бумажном носителе используется стандартный белый лист формата А4, а в особых случаях (например, приглашения                     на официальные мероприятия) – фирменный бланк организации. Деловое письмо, отправляемое по электронной почте, предпочтительнее составлять               в теле письма, т.к. вложенный файл может не открыться адресату (например, по техническим причинам).

Предпочтительно пользоваться одинаковым шрифтом (стандартом принято считать Times New Roman, кегль 12 или 14), это облегчает восприятие текста письма. Допустимо выделение особо важных моментов (подчёркивание, использование курсива, дополнительные пробелы и т.д.), однако, важно соблюдать меру и шрифт, всё же, лучше оставить неизменным, что бы письмо ни выглядело неряшливым. 

Текст печатается с одинарным, либо полуторным интервалом.
Абзац начинают с красной строки, с отступлением 1,25 см от поля.

Текст выравнивают по ширине, стараясь избегать переноса слов;

Оптимальный объём текста делового письма на бумажном носителе – до полутора страниц.

Если письмо состоит из нескольких листов, то с бланком идет только первая страница, все последующие – на чистых листах

Бланк организации, как правило, оформляется в соответствии                          с разделом 6  ГОСТ Р 7.0.97-2016.

Исправления и помарки исключаются.

Письмо печатается только на одной стороне листа.


2.2. Ведение деловой переписки в социальных сетях и/или посредством программ мгновенного обмена сообщениями (мессенджеров).

Всё большую часть делового общения переносят в мессенджеры – WhatsApp, Telegram, Viber и другие, набирают популярность корпоративные группы в соцсетях. Их преимущества очевидны: простота, скорость и многое другое. Однако и при общении посредством «новых» технологий не стоит забывать о правилах делового этикета.

Приветствие никогда не лишнее.

При общении в общекорпоративном чате не стоит поднимать вопросы, не касающиеся всех и каждого в организации, такие как «Отдел доставки,  кто идёт на обед?». Чаще всего такие чаты используются для оперативного информирования сотрудников о более значимых событиях или задачах. 

В случае, когда Вам необходима информация от конкретного сотрудника, также не стоит писать в общий чат, даже если «он там тоже есть». Такие группы созданы для обсуждения вопросов, прямо или косвенно касающихся всех участников.

При общении с коллегами в приватном чате, соблюдайте                           те же правила, что и при обычном разговоре, не стоит сразу переходить                  на ты, или пересылать не относящуюся к работе информацию (даже ОЧЕНЬ смешное видео не всегда уместно).

Использование смайликов в чатах зависит от сложившейся корпоративной культуры, но умеренность в любом случае необходима.

Прежде чем отправлять своё сообщение – перечитайте его внимательно!
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