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ВВЕДЕНИЕ
Итоговая государственная аттестация документоведа включает выпускную квалификационную работу (диплом) и государственный экзамен, позволяющий выявить теоретическую подготовку к решению профессиональных задач.

Выпускная квалификационная работа документоведа представляет собой законченную общую или локальную разработку информационно-документационного обеспечения управления на базе конкретной организации или теоретическую работу по проблемам документообразования, развития документа, систем документации или истории делопроизводства. Подробно все требования к написанию и оформлению выпускных работ изложены в методической разработке «Курсовые и дипломные работы» (М.: МГУКИ, 2009).

Итоговый государственный экзамен позволяет выявить теоретическую подготовку к решению профессиональных задач. Он включает вопросы по дисциплинам, формирующим знания специалиста: «Документоведение», «Технология документационного обеспечения управления», «Информационное обеспечение управления», «Компьютерные информационные технологии в документационном обеспечении управления», а также вопросы по дисциплинам специализации («Информационно-документационное обеспечение маркетинговой деятельности»): «Информационное обеспечение маркетинга», «Документный ресурс». Форма приема экзамена – устные ответы на вопросы билета. Каждый билет включает два вопроса из разных дисциплин. Как правило, один из вопросов носит теоретический характер, второй – практический. 

Выпускник должен знать:

- историю делопроизводства;

- закономерности документообразования;

- системы хранения текущей и ретроспективной документации;

- законодательные и нормативно-методические материалы по документированию и организации работы с документами;

- критерии и принципы оценки ценности документов и порядок определения сроков их хранения;

- новейшие информационные технологии в документационном обеспечении управления;

- современные технические средства управления;

- основы развития и проектирования рациональных систем документационного обеспечения управления, методы и оценки эффективности проектирования ДОУ;

- отечественный и зарубежный опыт в области документационного обеспечений управления.

Выпускник должен уметь решать задачи, соответствующие его квалификации:

- разрабатывать организационные и нормативно-методические документы по документационному обеспечению управления;

- составлять и оформлять любые виды документов;

- проектировать унифицированные формы документов;

- проектировать унифицированные системы документации, осуществлять их внедрение в условиях автоматизированных технологий;

- выявлять закономерности изменения объема документооборота и проектировать его рациональную организацию;

-анализировать состояние ДОУ конкретной организации;

- разрабатывать и внедрять проектные решения по совершенствованию системы ДОУ в целом (или ее отдельных составных частей) в том числе с использованием новейших информационных технологий;

- организовывать контроль за исполнением документов;

- проводить экспертизу ценности документов, уметь подготовить их к архивному хранению или уничтожению;

- руководить службой документационного обеспечения управления и совершенствовать организацию ее работы.

В рамках дисциплин специализации выпускник должен знать:

- основные понятия маркетинга и этапы маркетинговой деятельности;

- особенности маркетинговых исследований как части технологии маркетинговой деятельности и информационную базу этих исследований;

- систему маркетинговой информации, состав и структуру ее подсистем;

- цели, задачи и функции информационно-документационного обеспечения управления службой маркетинга;

- роль и задачи службы информации в маркетинговой деятельности фирмы (организации, предприятия);

- общие принципы формирования документного ресурса в социальной системе;

- технологию формирования документного фонда службы информации;

- значение национального документного ресурса в информационном обеспечении общества.

Все темы, представленные в данном пособии, составлены в строгом соответствии с Программой государственного экзамена, подготовленной кафедрой в 2010 году. Данные конспекты не могут считаться единственным и достаточным источником для подготовки к государственным экзаменам. Студентам следует использовать полные конспекты лекций по предметам, включенным в государственный экзамен, новейшую учебную и научную литературу по изучаемым дисциплинам, периодические издания, информационные базы данных и сетевые источники информации, а также законодательные и нормативно - методические акты, издаваемые ведомствами, регулирующими процесс документообразования и работу с документами. Списки литературы и других источников представлены в Программе государственного экзамена.
I. ОБЩАЯ ЧАСТЬ

Раздел 1. ДОКУМЕНТОВЕДЕНИЕ

Тема 1. Документ, его функции, признаки и способы документирования
Документ – понятие сложное и по-разному трактуется в законодательных актах.

Федеральный закон «Об информации, информационных технологиях и защите информации»: Документированная информация - зафиксированная на материальном носителе путем документирования информация с реквизитами, позволяющими определить такую информацию или в установленных законодательством Российской Федерации случаях ее материальный носитель.
Федеральный закон "Об обязательном экземпляре документов":  Документ - материальный объект с зафиксированной на нем информацией в виде текста, звукозаписи или изображения, предназначенный для передачи во времени и пространстве в целях хранения и общественного использования. 

ГОСТ "Делопроизводство и архивное дело": Документированная информация (документ) - зафиксированная на материальном носителе информация с реквизитами, позволяющими ее идентифицировать.

Федеральный закон "Об электронной цифровой подписи":  Электронный документ - документ, в котором информация представлена в электронно-цифровой форме.
Понятие «документ» нельзя смешивать с понятием «информация». В ФЗ «Об информации, информационных технологиях и защите информации» закреплено, что «информация - сведения (сообщения, данные) независимо от формы их представления». Из этого определения следует, что понятие «информация» много шире понятия «документ».

Социальная функция документа. Конкретный документ создается в определенной социальной среде, которую он отражает. Возникнув как продукт социальных отношений, документ начинает активно воздействовать на эти социальные отношения.

Коммуникативная функция документа. С помощью документа осуществляются все информационные связи общества – от вышестоящих инстанций к нижестоящим и, наоборот, от подчиненных к руководящим), между равными инстанциями, меду отдельными физическими лицами.

Информационная функция документа. Главное свойство документа – закрепление информации. Закрепив информацию, документ позволяет сохранить и передавать ее во времени и пространстве.

Историческая функция документа. На основе собранной в архивах ретроспективной информации восстанавливаются события, она позволяет проследить историю вопроса. Эту функцию может выполнять любой сохраненный документ в случае обращения к нему как к свидетелю прошлого.

Культурная функция документа. Любой документ отражает степень языковой культуры, уровень образованности его автора и общества в целом, развитие технической мысли, появление новых способов документирования и передачи информации, нравственно-моральную атмосферу эпохи. Документ является средством передачи культурных традиций, сложившихся в обществе и сохраненных им.

Все перечисленные функции можно отнести к общим. Они закладываются в момент создания документа и независимо от воли человека. Создавая документ, человек преследует конкретные задачи, которые он решает с его помощью. Эти функции документа, для выполнения которых он и был составлен, называются частными.

Управленческая функция документа. Подавляющая часть документов создается именно в сфере управления. С помощью документов организуется работа, разрабатываются и доводятся до исполнителей решения, подтверждаются факты, идет обмен информацией о состоянии дел.

Правовая функция документа. Она заключается в установлении и закреплении правовых норм и правоотношений в обществе. К таким документам относятся законы, указы, постановления, договоры, документы удостоверяющие личность, финансовые документы. Они оформляются с особой тщательностью, учитывая их юридическую значимость.

Учетная функция документа. Документы, выполняющие эту функцию, обычно содержат систематизированные данные, выраженные в цифрах. К ним относятся все первичные учетные документы, различные регистрационные формы.

Рассмотрев основные функции документа можно сделать вывод, что любой документ всегда полифункционален. Он одновременно выполняет несколько функций. Одни из них – общие, присущие любому документу в момент создания. Другими функциями документ наделяется при создании и, выполнив эту функцию, ее утрачивает, продолжая выполнять общие функции.

Признак - все то, чем предметы сходны друг с другом или чем отличаются друг от друга. Это такая сторона предмета, по которой его можно узнать, определить или описать. Признаки делятся на существенные и несущественные, положительные и отрицательные, формальные и содержательные, количественные и качественные.

Наиболее существенные признаки документа:

1.Сематическая составляющая документа. Документ – носитель информации, которая передается знаками. Знак - материальное выражение некоторого содержания, смысла, значения - всего того, что называется информацией. Информация не может быть зафиксирована прямо и непосредственно. Она всегда опосредуется знаками, и знак можно определить как заместитель информации. Знаковые системы можно расклассифицировать на несколько групп (предмет, знак-индекс, символ, код, шифр, изменение структуры носителя).

2.Материальная составляющая документа. Материальная основа представляет собой материал носителя и вещество (средство) записи. В одном документе могут сочетаться при наличии одной вещественной основы носителя разные вещества записи. Запись - настолько характерный признак документа, что он вошел в наименование документа, например, видеозапись, библиография. Запись соединяет материальную основу документа и информацию. Для того, чтобы нанести запись, требуются инструменты, выбор которых зависит от материала основы и вещества записи. Определяют те или иные способы фиксирования информации, или способы документирования на материальном носителе, или способы записи. Документ всегда имеет ту или иную конструктивную форму. Материальная конструкция - внешний вид документов. Основанием для выделения материальной конструкции служит место, занимаемое документом в пространстве. Документы можно разделить на одномерные, двумерные (плоские), трехмерные.

3.Предназначенность для использования в социальной коммуникации. Документный статус имеют лишь те источники, которые изначально предназначены для хранения и передачи информации в пространстве и времени. Документы – это специально созданные человеком для коммуникационных целей носители информации.

Способ документирования – действие или совокупность действий, которые применяются в процессе записи информации. По мере развития человеческого общества количество этих способов постоянно увеличивалось и становилось все более разнообразным. Используемые в настоящее время способы документирования условно можно разделить на две большие группы: 

1)традиционные (начертание, высекание, выжигание, резьба, тиснение, выдавливание и т.п.); в большинстве своем появились в глубокой древности);

2)технотронные - осуществляемые исключительно с помощью техники и определяемые ее развитием (механический, фотохимический, электромагнитный, оптический, магнитооптический, электростатический); использование этих способов относится к XIX – началу XXI столетий.

В зависимости от выбранного способа документирования используются соответствующие орудия, инструменты, приспособления, т.е. средства документирования. В свою очередь, способы и средства документирования обусловлены физическими характеристиками и формой материального носителя информации, а также особенностями используемых знаков. Все это вместе взятое определяет характер той или иной системы документирования. К числу основных можно отнести следующие системы документирования: графической записи, механической записи, фотографические, электромагнитные, оптические (лазерные), магнитооптические, электростатические. Если запись осуществляется при помощи средств компьютерной техники, используется термин «электронное документирование». В зависимости от уровня технической оснащенности и использования научных достижений системы документирования могут быть ручными, механизированными и автоматизированными.

Материальный носитель информации состоит из двух компонентов – материала основы записи и вещества записи. Исключение составляют материальные носители, используемые для механической записи, где отсутствует вещество записи, а знаки наносятся непосредственно на материальную основу, изменяя ее физическую, физико-химическую структуру. Существуют естественная и искусственная основа документа. На первых порах человек использовал наиболее доступные  естественные материалы: пальмовые листья, древесную кору, кости, камень, глина, металл и т.д. Исторически первым материалом, который специально изготовлялся для целей письма, был папирус. Самым известным материалом животного происхождения, специально изготавливавшимся для целей письма и получившим широкое распространение в эпоху средневековья, был пергамент. В России для письма стали использовать бумагу в XIV в., хотя изобретена бумага была во II в. до н.э. в Китае. Инструментами записи служат медные палочки, гусиные перья, металлические перья, графитные карандаши, шариковые ручки и т.д. Начиная с XIX  в., в связи с изобретением  технотронных способов и средств документирования, широкое распространение получили принципиально новые искусственные носители документированной информации: фотографические носители, фонографические валики, граммофонные пластинки, гибкие пластмассовые пластинки, рентгеновская пленка, стальная проволока, магнитная лента, жесткие и гибкие магнитные диски, пластиковые карты, оптические диски, цифровые универсальные видеодиски, магнитооптические компакт диски, флэш-память (микросхема на кремниевом кристалле), голографические цифровые носители.

Тема 2.  Управленческий документ   

Документы сопровождают человека с момента возникновения письменности. Используются в различных областях человеческой деятельности, в различных социокультурных средах, одной из которых является управление или управленческая деятельность. Их называют управленческими документами, поскольку они возникли в сфере управления.

С точки зрения документоведения, управленческий документ как термин – видовой по отношению к родовому – документу.  У него сохраняются все родовые признаки документа вообще плюс видовые отличия, отграничивающие его от других видов документов с иными функциональными параметрами.

Отдельный документ состоит из ряда составляющих его элементов, которые называются реквизитами: наименование вида, автор, адресат, текст, дата, подпись и т.д. Реквизит является законченным информационным элементом, т.е. содержит полную информацию по своей теме: авторство, место хранения и т.д. Реквизиты могут быть графические (герб, печать, эмблема) или текстовыми. Текстовые реквизиты могут быть простыми, состоящими из одного-двух слов (наименование вида документа) или цифр (дата документа), или сложными, в свою очередь включают в себя несколько достаточно самостоятельных частей (гриф утверждения, согласования, адресат, справочные данные об организации). Различные документы имеют разный набор реквизитов. Число реквизитов, характеризующих документы, определяется целями создания документа, его назначением, требованиями к содержанию и форме данного документа, способом документирования. Совокупность реквизитов, расположенных в определенной последовательности составляет формуляр документа. Она определяет особенности любого документа конкретной исторической эпохи, системы документации, отдельного вида документа. При создании унифицированной системы документации или унификации группы документов разрабатывается формуляр-образец. Формуляр-образец представляет собой графическую модель построения множества документов. Он устанавливает форматы бумаги, размеры полей, расположение всех частей (постоянных и переменных) реквизитов, характерных именно для этой группы документов, определяет необходимые для их размещения площади.

Формуляры различных видов документов складывались на протяжении веков. Вид документа – классификационное понятие, употребляемое для обозначения группы документов одного наименования (например, протоколы – один вид, приказы – другой, акты – третий). Разновидность документа детализирует понятие вид (разновидность – разные виды). Разновидность уточняет характер деятельности, документируемой данным видом. Например: акт экспертизы, акт приема, акт инвентаризации. Указание вида  – один из обязательных элементов формуляра документа. Он дает первое самое общее представление о документе, его целевом назначении, формуляре, юридическом значении и характере изложения информации.

Поскольку появление документа было вызвано необходимостью документировать те или иные явления общественной жизни, постольку каждый из них имел свое определенное назначение и наименование.

Классификация документов - это деление документов на классы по наиболее общим признакам сходства и различия. Первичная классификация документов обеспечивает их быстрый поиск, повышает оперативность работы с ними, ускоряет исполнение и контроль. Классификация документов - необходимое условие для проведения работ по их унификации, являющейся важной предпосылкой документационного обеспечения автоматизированных систем управления. Документы классифицируются по таким признакам, как способ фиксации, способ документирования, срок хранения, степень подлинности, ограничение доступа, отношение к аппарату управления, содержание, степень сложности др.

По способу фиксации информации документы делятся на письменные, графические, фото- и кинодокументы, акустические. Письменные включают в себя документы, созданные рукописным или машинным способом. К графическим документам относятся чертежи, карты, рисунки, схемы, планы. Фото- и кинодокументы фиксируются с помощью специальной аппаратуры на специальных носителях. Акустические документы позволяют производить точную запись и передачу звуковой информации.

По происхождению документы делятся на официальные и личные. Первая группа - документы, созданные в организациях по вопросам их деятельности, вторая группа - документы, касающиеся конкретных лиц.

По способу документирования различаются документы: рукописные, изобразительные, графические, фотодокументы, фонодокументы, кинодокументы, документы созданные с помощью компьютерной техники.

По отношению к системе управления различают документы: входящие, исходящие, внутренние. 

По количеству затронутых вопросов документы делятся на простые и сложные. Простые документы содержат изложение одного вопроса. Сложные документы включают несколько вопросов. Они могут касаться нескольких должностных лиц, структурных подразделений, учреждений. 

По ограничению доступа документы подразделяются на открытые и с ограничением доступа. Документы с ограничением доступа имеют различные грифы: секретно, строго конфиденциально, конфиденциально, для служебного пользования.

По способу изложения текста документы могут быть индивидуальными, трафаретными и типовыми. В индивидуальных документах содержание излагается в виде связанного текста. Составитель индивидуального документа готовит оригинальный текст, посвященный одному (или нескольким) вопросам для выполнения конкретной управленческой задачи. Эти документы пишутся традиционным литературным текстом. В трафаретных документах структура изложения текста формализована, в них используются заранее подготовленные стандартные фразы или отдельные части постоянно повторяющегося текста и пропуски для заполнения переменной информации (анкета, справка). Трафаретные документы, как правило, напечатаны на бланке, содержащем постоянную информацию, а переменная вписывается от руки. Типовые документы используются для документирования однотипных (повторяющихся) ситуаций, составляются на основе образца (типовые инструкции, типовые договоры, типовые письма). 

По степени подлинности документы делятся на подлинники (оригиналы), копии и дубликаты. Подлинник официального документа – это первый (или единственный) экземпляр документа, обладающий юридической силой, т.е. содержащий сведения, подтверждающие его достоверность (сведения об авторе, времени и месте создания). Синоним подлинника является оригинал. Копия документа может быть факсимильной или свободной. Копии могут воспроизводить часть текста документа (выписки) или весь документ. Факсимильная копия полностью воспроизводит содержание документа и все его внешне признаки – содержащиеся в подлиннике реквизиты (включая подпись и печать) или часть их, особенности расположения. Свободная копия создается на пишущих машинках или от руки, содержит все реквизиты документа, но не обязательно повторяет его форму. Копии, если они не заверены соответствующим способом, не обладают юридической силой. Дубликат – это копия официального документа имеющая юридическую силу подлинника и сопровождаемая отметкой «Дубликат».

По срокам хранения документы делятся на документы постоянного, долговременного (свыше 10 лет) и временного (до 10 лет) хранения.

В зависимости от сферы деятельности документы подразделяются на управленческие, научные, технические, производственные (технологические) и др.

По способу передачи документов различаются письма, направляемые средствами почтовой связи и электронной почтой, телеграмма, телефонограмма.

По срокам действия документы подразделяются на бессрочные и с ограниченным. К первой группе относиться устав, положения, должностная инструкция. Во вторую группу входят распорядительные и информационно-справочные документы.

По назначению документы подразделяются на распорядительные (приказы, решения и др.), плановые-отчетные  (программа, план, отчет), организационные (устав, положения, должностные инструкции), информационно-справочные  (справки, списки, письма и др.), финансовые (бухгалтерские) и.т.д.

Тема 3. Возникновение и развитие формуляра документа

Период XVI-XVII веков характеризуется как период приказного делопроизводства. Называется этот период так потому, что центральными органами власти были приказы. Приказная система складывалась постепенно и прошла несколько стадий: приказа (в буквальном смысле слова) как разового поручения, приказа как постоянного поручения, приказа «избы» как специального помещения, в котором осуществлялась управленческая деятельность, приказа как центрального государственного учреждения с определенным кругом управленческих задач, структурными подразделениями, специальным штатом «служилых людей», определенной системой делопроизводства.

Делопроизводство как система возникает вместе с образованием аппарата государственного управления, который нуждается в документировании своей деятельности и в обмене документированной информацией между составными частями аппарата как по вертикале, так и по горизонтали.

Документирование управленческой деятельности осуществлялось с использованием достаточно большого числа видов и разновидностей документов.

Формуляр документов периода приказного делопроизводства представлял сплошной текст, реквизиты из него практически не выделялись, однако в зависимости от вида документа они располагались в строго определенной последовательности. Определить вид документа этого периода можно только после прочтения текста, выявления в нем расположения реквизитов и наличия устойчивых словесных формулировок, позволяющих точно назвать вид документа.

Сложившиеся правила составления и оформления документов, придававшие им устойчивую форму, привели к появлению «образцовых книг», содержащих образцы некоторых видов документов.

Основой для документов служила бумага. До второй половины XVII века ее привозили из Западной Европы, затем использовалась отечественная бумага.

Основная форма документа – столбец. Текст писался на узких полосках бумаги на одной стороне. Оборотная сторона использовалась для проставления помет, резолюций, написания адреса. Если документ состоял из нескольких склеенных листов, дьяк проставлял свою подпись (Припись), по слогам на оборотной стороне документа по всем местам склейки листов так, чтобы буквы захватывали оба конца склеенных листов. Место склеивания листов называли сстав.

Главной особенностью делопроизводства приказов заключалось в том, что его организация в своей основе не регулировалась законодательством, а основывалась на нормах обычного права, т.е. традициях, обычаях, передаваемых из поколения в поколение приказными служилыми людьми.

Однако, в 1550г. издается многостраничный законодательный акт  - Судебник, а в 1649г. – Соборное уложение, которые регламентировали состав документов, правила их оформления и порядок рассмотрения.

В начале XVIII века в России складывается новый тип государства – абсолютная монархия, которая подразумевает сосредоточение в руках монарха законодательной и исполнительной власти. Монарх осуществлял управление через центральные органы государства. Ранее существовавшие приказы были заменены коллегиями. По наименованию центральных учреждений – коллегий, делопроизводство XVIII века стало называться коллегиальным. Укрепление государства, рост численности управленческого аппарата, усложнение бюрократического механизма привели к необходимости упорядочения государственного делопроизводства, усилению его правовой основы.

В 1720г. был издан «Генеральный регламент», по которому в законодательном порядке была определена внутренняя организация коллегий, их структура, правила внутреннего распорядка и поведения чиновников, убранство камор – присутственных мест, организация работы с документами: правила регистрации, контроля за исполнением документов, порядок их составления, удостоверения, штатный состав, должностные обязанности чиновников.

Генеральный регламент ввел понятие «архив», выделив при этом три категории: текущие, ведомственные, государственные.

Генеральный регламент стал фактически первым законодательным актом в России, регулирующим вопросы работы с документами в центральных государственных учреждениях. В сравнении с приказным коллегиальное делопроизводство представляло собой детально регламентированную систему. 

В 1700г. была отменена столбцовая форма документа. Она была заменена тетрадями, т.к. столбцовая форма создавала много трудностей при использовании в справочных целях.

На текст документов в XVIIIв. большое влияние оказала проведенная в 1708г. реформа азбуки: гражданская азбука значительно упростила церковнославянский алфавит. Одновременно были введены арабские цифры для обозначения чисел. Язык служебных документов стал более близким к литературному языку. Учетные документы в XVIIIв. приобретают табличную форму.

С указа, принятого в 1702г. в России началось ведение метрических записей: священники обязывались подавать в Патриарший приказ недельные ведомости о родившихся и умерших. На протяжении всего XVIIIв. разрабатывались нормы и правила составления и ведения метрических книг. Они имели четкий формуляр. Наметился переход от подворной описи к подушной.

Плакат (закон) «О сборе подушном и прочем» 1724г. положил начало паспортной системе в России. Крестьянин мог работать в границах уезда при наличии письменного отпуска, выданного помещиком или приказчиком. Работа в другом уезде разрешалась при наличии пропускного письма, в котором описывались рост, лицо и приметы человека, получившего его. 

Возникло много новых видов документов, некоторые получили новые названия, определения которых даны в Генеральном регламенте.

Виды документов, служившие для обмена информацией между учреждениями, определялись их соподчиненностью.

В оформлении состава удостоверения также произошли большие изменения. Прежде всего, они коснулись подписи: документы подписываются его автором. Петр I сам подписывал акты, исходящие от верховной власти. Стремясь повысить ответственность за принятое решение,  Петр I издает указ о том, что протоколы должны были подписывать все члены коллегии. 

Для четкого выполнения всех регламентированных канцелярских обязанностей необходимо обучение.  Петр I издал указ о создании специальных школ. Молодые дворяне для получения чина члена коллегии должны были изучить делопроизводство, экономику и право. Профессиональный чиновник должен был знать арифметику, форму книг, табели и стиль письма.

В начале XIXв. система государственных учреждений России в результате административных реформ Александра I была подвергнута серьезной корректировке. Высшими государственными учреждениями стали Правительствующий Сенат, Комитет Министров, Государственный Совет; позже, во второй половине XIX в., создан Совет Министров. Коллегии были заменены новыми центральными учреждениями – министерствами. Местные учреждения почти не претерпели изменений. Основой организации деятельности новых центральных органов управления стал принцип единоначалия.

Внедрение новой системы управления завершилось изданием 25 июня 1811г. «Общего учреждения министерств». По названию центральных учреждений вся система получила название министерской.

Цель «Общего учреждения министерств» заключалось в законодательном закреплении единообразия в организационном устройстве министерств, которое базировалось на внедрении в их деятельность новых принципов управления: принцип единоначалия, принцип иерархии – означал строгое распределение функций управления между структурными подразделениями и обязанностей чиновников по их реализации, означал последовательность подготовки решения и обязательное участие в этом процессе всех структурных подразделений и должностных лиц. Внедрение этих принципов в организацию управления оказало влияние на структуру министерств и на систему работы с документами.

Главная особенность делопроизводства этого периода заключалась в том, что организация делопроизводственной службы, порядок оформления документов и технология работы с ними прочно опирались на законодательную базу.

Происходит строгая регламентация содержания и оформления документов. Только за 1808-1823 гг. было издано 35 законодательных актов по вопросам делопроизводства с приложением формуляров документов. Регулярно издаются сборники образцов документов – письмовники. Цель издания сборников образцов документов – дать полное руководство о порядке производства дел в присутственных местах с описанием «обряда делопроизводства» и приложением форм документов. Предназначались такие сборники самому широкому кругу чиновников и частных лиц, которым приходится обращаться в государственные учреждения. Живая повествовательность все более заменяется стандартными формулами.

Начинается процесс унификации документов, который выражается в создании типовых и трафаретных текстов.

Впервые «Общем учреждением министерств» установлена зависимость юридической силы документа от правил его оформления. К «Общему учреждению» приложены четыре формы «переписки», служившие эталоном для составления и оформления официальных документов. Они составлены на бланках с угловым расположением реквизитов, включающих наименование учреждения-автора, наименование структурного подразделения, дату подписания документа, исходящий регистрационный номер, краткий заголовок к тексту. Позже появляется ссылка на номер инициативного документа. В правом углу документа указывался адресат. Первоначально бланки писали от руки, но с 20-х гг. XIX в. их стали изготовлять типографским способом.

Тема 4. Формуляр современного управленческого документа

Нормативно-методическая база – это совокупность законов, нормативных правовых актов и методических документов, регламентирующих процессы составления и оформления документа.

Таких документов достаточно большое количество. Перечислим лишь нормативные документы, имеющие для организации делопроизводственного процесса первостепенное значение.

1.Государственная система документационного обеспечения управления. Основные положения. Общие требования к документам и службам документационного обеспечения. (ГСДОУ).

2.ГОСТ Р 6.30-2003 УСД. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов. Стандарт распространяется на организационно-распорядительные документы, которые относятся к УСОРД – постановления, приказы, распоряжения, письма, протоколы, акты и др. документы, включенные в ОК 011-93 «Общероссийский классификатор управленческой документации» (ОКУД), класс 0200000).

3.Типовая инструкция по делопроизводству в федеральных органах исполнительной власти.

4.Основы законодательства РФ об Архивном фонде Российской Федерации и архивах.

Кроме того, в стране действуют нормы и правила работы с рядом других видов документации, которые регламентируются специальными актами.

Большая часть управленческой информации закрепляется в виде документов. Сам процесс управления характерен значительным разнообразием и повторяемостью ситуаций и предпринимаемых действий по их разрешению. Отсюда следует большое разнообразие документов и необходимость их унификации и стандартизации.

Унификация – это сокращение многообразия документов, приведение к рациональному однообразию их форм, структуры, языковых конструкций и операций по обработке, учету и хранению. (Например: в настоящее время, в почтовом обращении в России насчитывается порядка 20 типоразмеров конвертов, отличающихся по габаритным размерам, местам расположения «окон» для указания адреса и другим признакам, что не позволяет автоматизировать их обработку на почте.) 

Унификация в делопроизводстве может быть как самостоятельной работой, так и этапом в работе по стандартизации.

Стандартизация – возведение в норму, обязательную для применения, оптимальных правил и требований по разработке и оформлению документов, принятых в установленном порядке для всеобщего многократного их применения в делопроизводстве. Результаты разработки при этом оформляются в виде межгосударственных (ГОСТ), государственных (ГОСТ Р), отраслевых (ОСТ) стандартов и стандартов предприятий, учреждений и организаций (СТП).

Результатом работы по унификации и стандартизации могут быть как стандарты на отдельные виды документов или их элементы, так и на унифицированные системы документации. Например: ГОСТ Р 6.30-2003, входящий в состав унифицированной системы организационно-распорядительной документации (УСОРД).

Государственным стандартом  установлен набор реквизитов, свойственный документам этой системы документации. Он включает 30 реквизитов. Все вместе они не встречаются ни в одном виде документов. Они характеризуют типовой формуляр документов, входящих в систему организационно-распорядительной документации. Формуляр конкретного вида документа определяется его назначением и правилами составления, оформления, разработки и введения в действие. 

Реквизиты, включенные в государственный стандарт, можно подразделить на три группы:

1.Реквизиты бланка и ограничительные отметки: Государственный герб РФ, Герб субъекта РФ, Эмблема организации или товарной знак, Код организации, Основной государственный регистрационный номер (ОГРН) юридического лица, Идентификационный номер налогоплательщика/код причины постановки на учет (ИНН/КПП), Код формы документа, Наименование организации, Справочные данные об организации, Наименование вида документа, Место составления или издания документа, Ограничительная отметка для даты документа, Ограничительная отметка для регистрационного номера документа, Ограничительная отметка для ссылки на регистрационный номер и дату документа, Ограничительная отметка для реквизита адресат, Ограничительная отметка для размещения заголовка к тексту.

2.Реквизиты, определяющие юридическую силу документа: Автор документа (наименование организации), Регистрационный номер документа, Дата документа, Гриф утверждения документа, Текст документа, Подпись, Гриф согласования документа, Оттиск печати.

3.Реквизиты, отражающие обработку и движение документа: Адресат, Ссылка на регистрационный номер и дату документа (ограничительная отметка), Резолюция, Заголовок к тексту (ограничительная отметка), Отметка о контроле (ограничительная отметка), Отметка о наличии приложения, Визы согласования документа, Отметка о заверении документа, Отметка об исполнителе, Отметка об исполнении документа и направлении его в дело, Отметка о поступлении документа в организацию, Идентификатор электронной копии документа.

Бланк документа – это стандартный лист бумаги с реквизитами, идентифицирующими автора официального документа. На бланках изготавливают только первую страницу документа, для изготовления всех следующих страниц используют стандартные листы бумаги. 

Для оформления документов в делопроизводстве используются следующие форматы  бумаг: А3 (для больших таблиц, схем, диаграмм, приложений), А4 и А5 (организационно-распорядительные документы), А6 (разного рода справки). Форматы бумаги установлены ГОСТ 9327-60 «Бумага и изделия из бумаги. Потребительские форматы». Исходным форматом является формат А0, площадь которого равна 1м², со сторонами 842 на 1189 мм. Последующие форматы получают делением предшествующего формата на две равные части параллельно меньшей его стороне. Для изготовления бланков используются два формата бумаги: А4 и А5. Бланки документов изготавливаются на белой бумаге или бумаге светлых тонов. Бланки документов могут изготавливаться типографским способом, средствами оперативной полиграфии или компьютерной техники.

ГОСТ Р 6.30-2003 устанавливает для бланков документов следующие поля: Левое – 20, Верхнее – 20, Правое – 10, Нижнее – 20.

ГОСТ устанавливает два варианта расположения реквизитов на бланке: угловой и продольный. При угловом расположении реквизиты бланка располагаются в верхнем левом углу, при продольном – вдоль верхнего поля документа.

Реквизиты могут размещаться на бланке документа двумя способами:

-центрованным (начало и конец каждой строки реквизита равно удалены от границ зоны расположения реквизитов),

-флаговым (каждая строка реквизита начинается от левой границы зоны расположения реквизитов).

ГОСТ устанавливает три вида бланков: общий бланк организации, бланк письма, бланк конкретного вида документа, кроме письма.

Общий бланк используется для изготовления любых документов, кроме писем. Бланки разрабатываются:

-для организации в целом, (реквизит «Наименование организации» включает только официальное название организации)

-ее структурных подразделений, (наименование организации и структурного подразделения)

-должностных лиц (название организации и наименование должности лица).

 Гербовые бланки документов, т.е. бланки с воспроизведением Государственного герба РФ и гербов субъектов РФ, изготавливаются полиграфическим способом и подлежат учету. На них типографским способом или нумератором проставляют порядковые номера, а при необходимости – и серии этих номеров. Проверку наличия, использования и хранения гербовых бланков проводят не реже одного раза в год.

На бланках субъектов РФ, имеющих наряду с русским языком в качестве государственного языка язык субъекта Федерации, реквизиты «наименование организации», «Справочные данные об организации», «Место составления или издания документа» печатают на двух языках – русском (слева) и национальном (справа).

Документы могут изготавливаться любым способом: на пишущей машинке или при помощи печатающих устройств персональных компьютеров. Отдельные внутренние документы (заявления, объяснительная записка и др.) допускается писать от руки пастой или чернилами черного или синего цвета.

При изготовлении документов более чем на двух страницах вторая и последующие страницы нумеруются арабскими цифрами по середине верхнего поля листа без проставления дополнительных знаков (точек, дефисов, кавычек, стр., с.). При изготовлении документов может использоваться и оборотная сторона листа.

Наименование организации указывается в документах в полном соответствии с наименованием, закрепленным в учредительных документах, включая сокращенное наименование. Над наименованием организации указывается наименование вышестоящего органа (полное или сокращенное), в систему которого она входит, если это закреплено в учредительных документах. Наименование филиала, территориального отделения, представительства, структурного подразделения организации указывается в том случае, если эта организация является автором документа. Наименование должно соответствовать утвержденной структуре организации и печататься ниже названия организации. Автором документа может быть должностное лицо, представляющее организацию.

Справочные данные об организации включают: индекс предприятия связи, почтовый адрес, номера телефонов и другие сведения по решению организации (номера факсов, счетов в банке, адрес электронной почты, Web-site (страница в Интернете), номер и дату лицензии  и т.п.). На бланке организации указывается фактический адрес ее местонахождения.

Гриф утверждения проставляется на документах, требующих дополнительного удостоверения их подлинности и достоверности. Документы могут утверждаться руководителем организации, его заместителями, главными специалистами и другими должностными лицами, которым делегированы соответствующие полномочия; а также посредством издания или составления другого документа (постановлением, решением, приказом, протоколом).

Согласование – это предварительное рассмотрение вопросов, содержащихся в проекте документа. Предварительное обсуждение проекта текста документа необходимо для принятия правильных управленческих решений. Согласование осуществляется как с должностными лицами внутри предприятия (внутреннее согласование), так и с должностными лицами других организаций (внешнее согласование). Внешним считается также согласование документа с коллегиальными органами общественных объединений (с профсоюзными комитетами, с советами трудовых коллективов и т.п.). Внутреннее и внешнее согласование выражается в разных формах: для внутреннего используется визирование документов, для внешнего – гриф согласования.

Тема 5. Системы документации

Документ является формой отражения деятельности предприятия. Документ, созданный в сфере деятельности организации, является элементом соответствующей системы документации. Под системой документации понимается «совокупность документов, взаимосвязанных по признакам происхождения, вида, сферы деятельности, единых требований к их оформлению (ГОСТ Р51141-98. Делопроизводство и архивное дело. Термины и определения.).

На верхней иерархической ступени находятся общегосударственные системы документации, классифицируемые по разным признакам: функциональному, отраслевому, по уровням управления и т.д. Функциональные системы документации – это те, которые в том или ином объеме присущи почти всем организациям, например: бухгалтерская, отчетно-статистическая, организационно-распорядительная и т.д. Отраслевые системы документации – это те, которые присущи только определенным группам организаций, связанных единством хозяйственной и социальной деятельности, например: медицинская, учебная, научно-исследовательская и т.д.

Унификация документов заключается в установлении единообразия состава и форм управленческих документов, фиксирующих осуществление однотипных управленческих функций и задач. Унифицированные формы документов объединяются в унифицированные системы документации (УСД). В ГОСТе Р 51141-98 это понятие определяется как «УСД – система документации, созданная по единым правилам и требованиям, содержащая информацию, необходимую для управления в определенной сфере деятельности»

Каждый документ включает определенный состав реквизитов. Многие реквизиты, входящие в широкий круг документов, бывают одинаковыми, поэтому объектом унификации может быть не только форма документа, но и состав включаемых реквизитов. Унификация способствует уменьшению разнообразия документов по форме и правилам оформления. Кроме того, появляется возможность организовать централизованное изготовление бланков, создать централизованную обработку служебных документов и, таким образом, облегчить труд управленческого персонала и уменьшить затраты на канцелярские расходы.

Унифицированные системы управленческой документации разрабатываются на основе: единообразия построения форм документов, регламентации содержания документов, входящих в каждую систему, исключения из документов дублирующих данных, добиваясь однократности ввода информации в процессе решения управленческой задачи, сокращения количества традиционно включаемых в них данных, не используемых при решении конкретных управленческих задач, единства применяемой терминологии и условных обозначений, добиваясь сопоставимости показателей не только на разных уровнях управления, но и в различных системах документации на основе единства алгоритмов формирования документов и показателей в них, определения совокупности реквизитов и показателей для каждого вида документа и создания единых моделей их построения, ориентированных на компьютерную обработку, но пригодных и к восприятию человеком, установления единых правил составления и оформления реквизитов документов, общих для всех систем документации и конкретизированных в случаях наличия специфических особенностей.

Унификация и стандартизация документов является основным методом совершенствования содержания и формы документа, проводится в нашей стране с конца 1960-х гг. Параллельно с работами по унификации и стандартизации проводится работа по классификации и кодированию технико-экономической и социальной информации. К настоящему времени создана система общероссийских классификаторов, каждый из которых является языком формализованного описания данных, используемых в процессах управления. При внедрении в организации автоматизированных систем обработки документов необходимо иметь представлении о роли, назначении и использовании Общероссийских классификаторов. Для организации ДОУ особое значение имеет Общероссийский классификатор управленческой документации (ОКУД), утвержденный в 1993г., который представляет собой официальную номенклатуру унифицированных систем документации и унифицированных форм документов. Классификатор содержит наименование видов документов и их коды, которые являются идентификаторами форм документов и обязательно проставляются на бланках и в формах документов.

Обязательны к применению следующие общероссийские унифицированные системы управленческой документации, включающие в себя комплексы документов, сгруппированные по задачам:

-УС банковской документации,

-УС финансовой учетной  и отчетной документации бюджетных учреждений и организаций,

-УС отчетно-статистической документации,

-УС учетной и отчетной бухгалтерской документации предприятий,

-УС документации по труду,

-УС документации Пенсионного фонда РФ,

-УС внешнеторговой документации.

Особое значение для делопроизводственной службы имеет УСОРД, с большинством документов которой работают практически все делопроизводственные службы независимо от направления деятельности организации и ее организационно-правовой формы. В соответствии с ОКУД по классу 020000 в состав УСОРД входит:

-документация по созданию организации, предприятия,

-документация по реорганизации организации, предприятия,

-документация по ликвидации организации, предприятия,

-документация по приватизации государственных и муниципальных организаций, предприятий,

-документация по распорядительной деятельности организации, предприятия,

-документация по организационно-нормативному регулированию деятельности организации, предприятия,

-документация по оперативно-информационному регулированию деятельности организации, предприятия,

-документация по приему на работу,

-документация по переводу на другую работу,

-документация по увольнению с работы,

-документация по оформлению отпусков,

-документация по оформлению поощрений,

-документация по оформлению дисциплинарных взысканий.

Разрабатывают УСД соответствующие министерства и ведомства. Кроме того, предусмотрено внесение изменений и дополнений в контрольный массив унифицированных форм документов. Определение, назначение и состав УСД устанавливаются ГОСТами. На каждую систему издается ГОСТ.

Например: на УСОРД издан ГОСТ Р 6.30-2003 УСД. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов.

Наряду с общегосударственными формами документов, обязательными для применения во всех случаях реализации задач, документирование которых регламентировано соответствующей УСД, существуют формы документов, отражающие специфику информационного обеспечения управления конкретными отраслями деятельности или отдельными предприятиями. Отраслевые формы документов имеют нормативный характер в рамках административной системы отраслей, например: судебная, нотариальная и др., или для всех организаций, занимающихся деятельностью, за которую ответственно конкретное ведомство, например, документация страховая, архивная и др.

Табель форма документов является нормативным актом, регламентирующим состав и объем документов, необходимых и достаточных для реализации возложенных на организацию функций, а также процедуру их подготовки. В Табель  должны включаться все документы независимо от того, кем и на каком носителе они изготавливаются. Создание Табеля способствует упорядочению документирования, ликвидации дублирования и информационной несовместимости документов, сокращению объема документооборота, ускоряет прохождение документов и принятие решений. Альбом форм документов содержит формы документов, включенные в Табель, и закрепляет результаты проведенной унификации состава и форм документов организации по функциям управления.

Тема 6. Система организационно-правовой документации

Организационно-правовые документы содержат положения строго обязательные для исполнения, они реализуют нормы административного права и являются правовой основой деятельности учреждения. Эти документы разрабатываются самой организацией, а утверждаются вышестоящим органом.

Организационно-правовые документы (кроме штатного расписания)  по сроку действия относятся к бессрочным  и действуют до их отмены или до утверждения новых. Бессрочные документы пересматриваются по мере необходимости и в них вносят уточнения. В процессе подготовки организационно-правовые документы в обязательном порядке проходят процедуру визирования.

Обязательными реквизитами организационно-правовых документов являются: наименование организации – автор документа, наименование вида документа, заголовок к тексту, место составления или издания документа, подпись, гриф утверждения. Датой организационно-правового документа является дата его утверждения. Оформляются на стандартных листах бумаги формата А4. Текст состоит из разделов, имеющих заголовки и нумеруемых арабскими цифрами. 

Устав – правовой акт, представляющий собой свод правил, установленных государством или организацией в целях регулирования определенных сфер деятельности. Определяющий общий порядок деятельности организации. В уставе организации определяются наименование организации, место ее нахождения, порядок управления деятельностью и другие сведения. 

Положение – правовой акт, определяющий порядок образования, правовое положение, функции, задачи, права, обязанности, организацию работы учреждения, структурного подразделения (служб). Различаются положения об организациях и положения о структурных подразделениях (службах).

Положение об организации – правовой акт, на основании которого действуют государственные бюджетные организации (высшие органы государственной власти и управления, федеральные органы исполнительной власти). Положения бывают типовые, примерные, индивидуальные.

Положения о подразделениях различаются: о структурных подразделениях и коллегиальных и совещательных органах (комиссия, совет, правление, совещание) как постоянно действующих, так и временно действующих. Положения бывают типовые, индивидуальные. Оформляется на общем бланке организации. Структура текста положения состоит из разделов. Текст каждого раздела излагается по пунктам, которые нумеруются арабскими цифрами, в пределах каждого раздела.

Раздел 1 «Общие положения». В нем устанавливается точное название службы ДОУ, ее место в структуре организации, степень самостоятельности службы, если есть звенья внутренней организационной структуры службы. Отдельным пунктом дается перечень основных правовых, нормативных, нормативно-методических и распорядительных документов, которыми служба руководствуется в своей работе. Если служба имеет свою печать, дается ее описание, условия хранения и использования. Содержит сведения о наименовании должности руководителя службы ДОУ, требования к его квалификации (уровню образования, стажу работы), порядку назначения и освобождения от должности, а также сведения о должностном лице, замещающем должность в период отсутствия руководителя (отпуск, болезнь). Перечисляются функции, права, ответственность руководителя службы ДОУ. 

Раздел 2 «Цели и задачи». Формулируются цели и основные задачи службы ДОУ.

Раздел 3 «Функции». Этот раздел является основным и включает детальное описание всех функций, выполняемых службой ДОУ.

Раздел 4 «Права и обязанности». Перечисляются права, которые закрепляются за службой в целом для выполнения возложенных на нее задач и функций.

Раздел 5 «Взаимосвязи». В нем указываются наличие и характер взаимосвязей службы делопроизводства с другими структурными подразделениями, которые возникают в ходе выполнения ее задач и функций. 

Инструкция – правовой акт, содержащий правила, регулирующие организационные, научно-технические, технологические, финансовые и иные специальные стороны деятельности учреждений, организаций, предприятий, их подразделений, служб, должностных лиц. Заголовок должен четко определять те вопросы, объекты или круг лиц, на которые распространяется инструкция. Например, «Инструкция о порядке предоставления отчетных документов», «Инструкция по делопроизводству», «Должностная  инструкция секретаря». Первый раздел инструкции называется «Общие положения». В этом разделе указывают цели издания, область распространения, порядок и обязательность использования, правовые, нормативные или распорядительные акты, послужившие основой для разработки инструкции. По стилю изложения текст инструкции носит распорядительный характер («устанавливается», «не допускается» и др.) и излагается от третьего лица единственного или множественного числа. 

Должностная инструкция – правовой акт, издаваемый организацией в целях регламентации организационно-правового положения работника, его обязанностей, прав, ответственности и обеспечивающий условия для его эффективной работы. Должностные инструкции разрабатываются на все должности, предусмотренные штатным расписанием, кроме должности руководителя подразделения, деятельность которого регламентирует положение о подразделении.

Должностная инструкция разрабатываются на основе Квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и других служащих, утвержденного постановлением Минтруда России. При разработки должностных инструкций для государственных служащих используются рекомендации по разработке должностных инструкций по должностям государственных служащих федеральных органов исполнительной власти. Должностная инструкция оформляется на общем бланке организации. Должностная инструкция состоит из следующих разделов:

«Общие положения». В этом разделе устанавливаются основные задачи работника, порядок замещения должности, профессиональные требования к работнику, основные регламентирующие документы.

«Функции работника». Определяется предмет ведения или участок работы, закрепленный за работником, перечень видов работ, из которых складывается выполнение возложенных функций.

«Обязанности работника». Указываются обязанности работника, связанные с его основными задачами и функциями.

«Права работника». Определяются права работника для реализации порученных ему функций и выполнения обязанностей.

«Взаимоотношения». Указываются подразделения и работники, от которых исполнитель получает и которым передает информацию, ее структуру и сроки передачи, кто привлекается к исполнению тех или иных документов, с кем они согласовываются и т.д.

После утверждения на подлиннике должностной инструкции работник проставляет визу ознакомления: С инструкцией ознакомлен, дата, подпись.

Структурная и штатная численность – правовой акт, регламентирующий состав структурных подразделений организации, общую штатную численность и численность структурных подразделений. Составление этого документа предусмотрено уставом об организации. Проект этого документа готовится отделом кадров, проходит процедуру визирования. Структура и штатная численность организации утверждают на календарный год. Изменения в документ вносятся приказом руководителя организации. В тексте указываются коды структурных подразделений, их наименования и штатная численность.

Штатное расписание – правовой акт, устанавливающий  штатную численность организации, состав должностей и размеры оплаты труда работников. Форма штатного расписания утверждена постановлением Госкомстата от 06.04.2001 г. № 26. Штатное расписание разрабатывается и действует в течение одного календарного года. Разработкой штатного расписания занимаются совместно два подразделения: планово-экономическое и отдел кадров. В штатном расписании фиксируются сведения: структурное подразделение (наименование и код), профессия (должность), количество штатных единиц, оклад (тарифная ставка), надбавки, месячный фонд заработной платы, примечания.

Договор – правовой многофункциональный документ, регулирующий хозяйственные или иные взаимоотношения субъектов экономической деятельности. Договор выступает в качестве основного документа, устанавливающего разнообразные связи и экономические отношения между гражданами, гражданами и организациями и между организациями. Законом установлено, что договоры составляются при документировании сделок купли-продажи, оформлении отношений аренды, поручительства, поставки продукции, ценообразования, распределения прибыли, взаимоотношений субъектов предпринимательской деятельности, а также как учредительный документ при образовании некоторых форм предприятий (акционерные общества и др.). Отношения работника и работодателя также закрепляются в договоре (трудовой договор).

Содержание договора, как правило, включает: наименования организаций, заключающих  договор (или сведения о физических лицах); ссылку на их учредительные документы; фамилии, имена и отчества представителей договаривающихся сторон; сведения об обязательствах сторон; условия и формы расчета; санкции при нарушении и невыполнении в срок обязательств; срок действия договора. К реквизитам удостоверения договора относятся личные подписи (с указанием должности, инициалов, фамилии) представителей договаривающихся сторон, их юридические адреса, банковские реквизиты, указания на количество экземпляров договора, печати сторон, регистрационный номер.
Современное законодательство не регламентирует содержание договора в целом, но устанавливает его обязательность, а также условия, которые должны включаться в текст договора, документирующего ту или иную деятельность. Это могут быть (кроме перечисленных выше) условия возмещения вреда (возможных убытков), порядок разрешения споров, права владения, распоря​жения, пользования имуществом (землей, основными фондами и т. д.), положения об обеспечении экономической безопасности и другие условия, обязательные при осуществлении той или иной деятельности.
Правила внутреннего трудового распорядка – документ, регламентирующий вопросы повседневной деятельности организации. Имеет следующие разделы: Общие положения, Порядок приема и увольнения персонала, Общие обязанности сотрудника, Общие обязанности администрации, Рабочее время и порядок его использования, Ответственность сотрудников за нарушения, Порядок поощрения наиболее отличившихся, Заключительные положения. Оформляется на бланке организации.

Тема 7. Система организационно-распорядительной документации

Независимо от характера и содержания деятельности организации, ее организационно-правовой формы, компетенции, структуры и других факторов, руководство любой организации наделяется правом издания распорядительных документов.

Основное назначение распорядительных документов – регулирование деятельности, позволяющее органу управления обеспечивать реализацию поставленных перед ним задач, получать максимальный эффект от своей деятельности и деятельности организаций, входящих в его систему.

Распорядительные документы содержат решения, идущие сверху вниз по системе управления: от управляющего органа к управляемому, т.е. от вышестоящего к подведомственному, от руководителя организации к структурным подразделениям и работникам. Являются обязательными для исполнения.

В юридическом плане распорядительные документы относятся к нормативным правовым актам. В них излагаются конкретные предписания конкретным адресатам (конкретные учреждения, структурные подразделения, должностные лица, работники).

Распорядительные документы могут издаваться совместно несколькими органами управления.

С точки зрения порядка принятия решений все распорядительные документы делятся на две группы:

1)документы, издаваемые в условиях коллегиальности (позволяет наиболее правильно и эффективно решать крупные и сложные вопросы, требующие серьезной проработки) В условиях коллегиального принятия решений издаются постановления и решения.

2)документы, издаваемые в условиях единоначалия (обеспечивает оперативность управления и повышает персональную ответственность руководителей за принятые решения). В условиях единоличного принятия решений издаются приказы, указания, распоряжения.

Решения, постановления и приказы издают во всех случаях, когда необходимо принять нормативный или индивидуальный акт по основным вопросам компетенции организации. Распоряжения, указания издаются по оперативным вопросам и для организации исполнения постановлений, решений и приказов.
Постановление – правовой акт, принимаемый высшими и некоторыми центральными органами федеральной исполнительной власти, действующими на основе коллегиальности, а также представительными и коллегиальными исполнительными органами субъектов РФ в целях разрешения наиболее важных и принципиальных задач, стоящих перед данными органами, и установления стабильных норм, правил. Постановления могут также приниматься руководящими коллегиальными органами общественных организаций по наиболее важным принципиальным вопросам их деятельности. Постановление подписывается руководителем органа управления. Постановления Правительства РФ и федеральных органов исполнительной власти вступают в силу после их регистрации и официального опубликования.

  Решение – правовой акт, принимаемый коллегиальными и совещательными органами учреждений, организаций, предприятий, фирм в целях разрешения наиболее важных вопросов их деятельности. Решениями также называются распорядительные документы, которые принимаются совместно неоднородными органами (коллегиальными и единоличными).

Приказ – правовой акт, издаваемый руководителем организации, действующим на основе единоличного принятия решений, в целях разрешения основных и оперативных задач, стоящих перед организацией. Различаются приказы по организационным вопросам, основной деятельности и личному составу. Приказы по организационным вопросам издаются в случаях создания, реорганизации или ликвидации учреждения, при утверждении структуры и штатов, в целях утверждения и/или введения в действие различных организационно-правовых, плановых, отчетных, инструктивных, методических документов (положений, должностных инструкций, правил, регламентов), при создании временных или постоянных коллегиальных или совещательных органов (коллегий, советов, правлений, комиссий). Приказы по основной деятельности регулируют порядок финансирования деятельности учреждения, ее материально-технического обеспечения, научно-техническую политику, информационное и документационное обеспечение деятельности, социальные вопросы, а также каждой конкретной организации видов деятельности. Приказы по личному составу (кадровые приказы) регулируют прием, перемещения, увольнения работников, предоставление отпусков, присвоение разрядов, вынесение взысканий и поощрения работников./

Распоряжение – правовой акт, издаваемый единолично Президентом РФ, а также единолично руководителем, главным образом, коллегиального органа управление в целях разрешения оперативных вопросов. Распоряжения издают по вопросам частного характера (способ доведения до исполнителей оперативных вопросов), имеют ограниченный срок действия и касается узкого круга организаций и должностных лиц.

Указание – правовой акт, издаваемый единолично руководителем организации или его заместителями преимущественно по вопросам информационно-методического характера, а также по вопросам, связанным с организацией выполнения приказов, инструкций и других актов данной или вышестоящей организации.

Распорядительный документ оформляется на общем бланке организации и содержит следующие реквизиты: Государственный герб или субъекта Российской Федерации, эмблему организации; наименования организации; название вида документа; дата и номер документа; место издания; заголовок к тексту; текст; подпись руководителя организации. Распорядительный документ может содержать приложения – схемы, графики, таблицы, образцы документов, положения, инструкции и другие документы, о которых делаются пометки в соответствии с ГОСТом. Проект документа согласовывается со всеми заинтересованными организациями и должностными лицами. Заголовок к тексту  отвечает на вопрос «О чем?».

Текст состоит из двух частей: 

1)вступительной (констатирующей) В ней дается обоснование распорядительных действий. В качестве обоснования действий может выступать: ссылки на нормативный правовой акт вышестоящего органа или собственные ранее изданные акты с указанием названия документа, даты, номера, заголовка к тексту.; формулировка целей и задач, стоящих перед организацией, описание фактов или событий, послуживших причиной издания приказа.

2)распорядительной. Начинается словом ПРИКАЗЫВАЮ, ПОСТАНОВЛЯЕТ, РЕШИЛ, РЕШИЛА, РЕШИЛИ, ОБЯЗЫВАЮ, ПОРУЧАЮ, ПРЕДЛАГАЮ, после которого ставится двоеточие. Содержит поручения, каждое из которых выделяется в самостоятельный пункт, которые нумеруются арабскими цифрами. Каждый пункт включает: наименование должности, фамилии, инициалов исполнителя или исполнителей, поручение, срок выполнения поручения. Каждый пункт или подпункт содержит только одно задание с одним сроком исполнения. Последний пункт приказа – пункт о контроле, в нем указывается наименование должности лица, ответственного за исполнение документа, его инициалы и фамилия.

В зависимости от вида документа используются следующие слова: в постановлении – ПОСТАНОВЛЯЕТ, в решении – РЕШИЛ, РЕШИЛА, РЕШИЛИ, в приказе – ПРИКАЗЫВАЮ, в распоряжение – ОБЯЗЫВАЮ, реже ПРЕДЛАГАЮ, в указание – ОБЯЗЫВАЮ, ПРЕДЛАГАЮ, ПОРУЧАЮ.

Протокол занимает особое место в системе организационно-распорядительных документов. С одной стороны, его можно отнести к информационным документам (т.к. он содержит информацию о ходе обсуждения каких-то управленческих вопросов), а с другой – протоколы содержат постановляющую часть и, таким образом, могут рассматриваться как распорядительные документы. Протокол – документ, содержащий запись хода обсуждения вопросов и принятия решений на собраниях, заседаниях, совещаниях, конференциях, деловых встречах. Протокол отражает деятельность по совместному принятию решения коллегиальным органом. Протоколы оформляются на общем бланке организации на основании черновых записей, ведущихся во время заседания, стенограммы заседания или звукозаписи, а также на основании материалов подготовленных к заседанию: тексты выступлений, тезисов, проекты решений, список приглашенных. Ответственность за подготовку протокола лежит на секретаре. Существует два вида протоколов: полные (содержит запись всех выступлений на заседании) и краткие (только фамилии выступивших и краткую запись о теме выступления. Заголовок к тексту (в заголовке указывается название коллегиального органа или заседания. Заголовок грамматически согласуется с названием вида документа. Например: Протокол общего собрания акционеров, Протокол заседания правления).

Текст состоит из двух частей: 

1)вводной; оформляется идентично в полной и краткой формах. В ней указывается: фамилии председателя и секретаря, фамилии участников заседания и приглашенных лиц (до 15 человек, более – указывается количество и делается отметка «Список участников прилагается») (в алфавитном порядке с указанием места работы и должности), повестка дня (вопросы формулируются в именительном падеже с указанием фамилии докладчика и его должности).

2)основной; по каждому вопросу повестки дня строится по схеме: слушали, выступили, постановили (решили).

В разделе СЛУШАЛИ в кратких протоколах указывается: фамилия выступавшего (докладчика), тема его выступления. В полной – фамилия и инициалы, и содержание его доклада. Если текст доклада прилагается, то в скобках указывается (текст доклада прилагается).

В разделе ВЫСТУПИЛИ в краткой – фамилия лиц, выступивших в обсуждении, в полной – фиксируются также их выступления, включая вопросы к докладчику.

В разделе ПОСТАНОВИЛИ (РЕШИЛИ) записывается принятое решение. 

Протокол подписывается председателем и секретарем. В особо важных случаях выступавшие должны визировать протокол (визы проставляются на левом поле на уровне записи выступления). Датой протокола является дата протоколируемого события.

Тема 8. Система информационно-справочной документации

Документы этой группы не содержат поручений, не обязывают действовать строго предписанным образом, как распорядительные документы, а сообщают сведения, побуждающие принимать определенные решения, позволяют выбрать тот или иной способ действия.

Особенность этих документов в том, что они идут снизу вверх по системе управления: от работника к руководителю структурного подразделения, от руководителя подразделения к заместителю руководителя организации или руководство организации, от подведомственной организации к вышестоящей. Отдельные разновидности справочно-информационных документов используются для реализации информационных связей между равными, не состоящими в отношениях соподчинения организациями и должностными лицами (переписка) Деловая переписка составляет 80% входящей и исходящей документации. Документы этой группы оформляются на листах формата А4. Обязательными реквизитами являются: название организации, название вида документа, дата и регистрационный номер документа, адресат, заголовок к тексту, подпись.

Акт – документ, составленный для подтверждения установленных фактов, событий, действий. Существует множество разновидностей актов с точки зрения их содержания и назначения: сдачи-приемки (работ, материальных ценностей, документов); обследования (состояния техники безопасности, противопожарной безопасности; условий труда); испытаний (образцов, систем, технологий); приема-передачи (дел);  ревизии; инвентаризации и т.д. Акты  составляются коллегиально (не менее двух составителей, или специально созданной или постоянно действующей комиссией). Составляется акт на основе черновых записей, которые ведутся во время работы комиссии и содержат фактические данные, количественные показатели и другие данные. Оформляется акт на общем бланке организации или специальном бланке акта с унифицированным текстом. Датой акта является дата его составления. Согласовывается с должностными лицами, деятельность которых отражается в акте. Акт считается принятым и вступает в действие после его подписания всеми членами комиссии или всеми лицами, участвовавшими в его составлении.

Докладная записка – документ, адресованный руководителю данной или вышестоящей организации, содержащей обстоятельное изложение какого-либо вопроса с выводами и предложениями составителя. Докладная записка может быть внешней (представляется руководителю вышестоящей организации) – оформляется на бланке и внутренней (руководителю подразделения или организации) – оформляется на бумаге формата А4. Текст докладная записка состоит из двух или трех смысловых частей: излагаются причины, факты или события, послужившие поводом для ее написания; анализ сложившейся ситуации, возможные варианты ее решения; выводы и предложения о конкретных действиях, которые, по мнению, составителя необходимо предпринять. Подписывается составителем, если предоставляется руководству подразделения и руководством подразделения – руководству организации.

Предложение – документ, представляющий собой разновидность докладной записки, содержащей перечень конкретных предложений по отдельному вопросу. На основе предложений готовятся планы, программы, распорядительные документы.

Объяснительная записка – документ, объясняющий причины какого-либо действия, факта, происшествия, составляемый работником организации и представляемый вышестоящему должностному лицу. Составляется в случае нарушения трудовой дисциплины, служебных нарушений, вызванных неправильными действиями или поведением кого-либо из работников организации. Текст состоит из двух частей: содержит факты, послужившие поводом к ее написанию, причины, объясняющие сложившуюся ситуацию.

Представление – документ, содержащий предложение о назначении, перемещении или поощрении работника учреждения. Текст содержит: фамилия, имя, отчество, дата рождения, образование, занимаемая должность, структурное подразделение, стаж работы, оценка служебной деятельности, повышение профессионального уровня, оценка деловых и моральных качеств, мотивы назначения, перемещения или поощрения, должность и структурное подразделение, на которую предлагается назначить или переместить работника.

Справка – документ, составляемый с целью описания фактов основной деятельности организации или подтверждения сведений биографического или служебного характера. Справки, отражающие основную деятельность могут быть внутренними (оформляются на листах формата А4) и внешними (оформляются на общем бланке организации). Заголовок тексту включает указание на период времени, к которому относятся изложенные в справке сведения. (Справка о комплектовании книжных фондов в 1-м полугодии 2003г.) Справки такого рода носят отчетный характер. Текст состоит из двух частей: излагаются факты, послужившие основанием или поводом для ее составления; приводятся конкретные сведения, отражающие существо вопроса. Может быть из второй части. Справки, составляемые  для подтверждения сведений биографического или служебного характера составляются на бланках формата А5. Для таких справок используются унифицированные формы.

Сводка – документ, содержащий обобщенные сведения по какому-либо одному вопросу. В сводке концентрируется информация из различных источников по заранее установленным параметрам, связанных одной темой (сводка отзывов, сводка предложений, сводка замечаний). Оформляется по тем же правилам, что и справка. Текст, как правило, оформляется в виде таблицы.

Заключение – документ, содержащий мнение выводы организации, комиссии или специалиста по какому-либо документу или вопросу. Составляются на проекты положений, постановлений, инструкций, на научные работы, проекты стандартов.

Отзыв – документ, содержащий мнение организации или специалиста по поводу какой-либо работы, поступившей на рассмотрение. 

Текст заключения и отзыва состоит из двух частей: дается краткое изложение существа вопроса, анализ основных положений или предложений и общая оценка; излагаются конкретные замечания по существу рассмотренного вопроса или документа, выводы и предложения (может состоять из пунктов).

Перечень – документ, содержащий систематизированное перечисление предметов, лиц, объектов или работ, составленный в целях распространения на них определенных норм или требований. Оформляется в виде таблицы. Перечни утверждаются руководителем организации или вышестоящим органом.

Список – документ, содержащий перечисление лиц, предметов, объектов в определенном порядке. Составляется в целях регистрации или информирования. Может быть самостоятельным документом (оформляется с титульным листом, на котором указывается наименование документа, заголовок к тексту, место издания, год, гриф утверждения), а может быть приложением к распорядительному документу. Текст, как правило, оформляется в виде таблицы. Списки подписываются должностным лицом, составившем его, и при необходимости – руководителем организации.

Заявление – документ, адресованный должностному лицу и содержащий просьбу работника. Составляются работниками по кадровым вопросам: о принятии на работу, об увольнении, о предоставлении отпуска.

Служебное (деловое) письмо – обобщенное название различных по содержанию документов, выделяемых в связи с особым способом передачи текста – пересылкой по почте. Оформляется на бланках писем (первый лист) остальные на А4. Существует множество разновидностей писем: сопроводительное письмо, письмо-просьба, письмо-запрос, письмо-ответ, письмо-сообщение, письмо-подтверждение, информационное письмо, гарантийное письмо, письмо-извещение, письмо-предложение, письмо-напоминание, письмо-требование, письмо-заявка, письмо-благодарность, письмо-поздравление, письмо-приглашение. К обязательным реквизитам добавляется отметка об исполнителе.

Телеграмма  – краткое текстовое сообщение, передаваемое, переданное или предназначенное для передачи средствами телеграфной связи общего пользования. Телеграммы бывают различных видов и категорий. В организациях используют категории простую (6часов) и срочную.(3 часа).

Телекс – это телеграмма, посланная по телетайпу (телепринту) – аппарату, применяемому для непосредственной телеграфной связи (абонентская связь). Отличается от телеграмм быстротой передачи (практически в момент передачи) и использованием пунктуации – точек, запятых, и различных шрифтов. Обязательные реквизиты: адресат, подпись, номер, наименование и адрес отправителя. Требования к оформлению аналогичны с телеграммой. Отличается телекс от телеграммы содержанием служебного заголовка, в котором указывается информация об адресате и отправителе, а также время передачи сообщения.

Телефонограмма – передается устно по каналам телефонной связи и записывается получателем. Составляется письменно – передается по телефону устно – записывается получателем. Обязательные реквизиты: исходящий регистрационный номер отправляемой телефонограммы, должность, ФИО лица, отправившего телефонограмму, подпись лица принявшего, входящий регистрационный номер полученной телефонограммы, от кого и кому  с указанием должности и ФИО. Составляется в одном экземпляре и подписывается руководителем или ответственным исполнителем. Если передается в несколько адресов, то прикладывается их список с телефонами. Для записи могут использоваться специальные бланки. Поступившая должна иметь те же реквизиты, что и отправляемая, кроме подписи.

Раздел 2. ОРГАНИЗАЦИЯ И ТЕХНОЛОГИЯ ДОКУМЕНТАЦИОННОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ УПРАВЛЕНИЯ

Тема 9. Организация службы ДОУ

При создании службы ДОУ необходимо выбрать организационную форму работы с документами. Практикой выработано три формы: централизованная форма, децентрализованная форма, смешанная форма. В каждой конкретной организации выбор той или иной организационной формы работы с документами осуществляется ее руководством и самой службой делопроизводства. Выбранная форма работы с документами закрепляется в инструкции по делопроизводству.

В Основных положениях ГСДОУ в зависимости от принадлежности к определенной группе организаций рекомендуется создавать следующие делопроизводственные службы:

1.в федеральных органах исполнительной власти – управление делами,

2.на различных предприятиях: государственных, негосударственных, научно-исследовательских, проектных, конструкторских, высших учебных заведениях – отдел ДОУ или канцелярия,

3.в органах местного самоуправления – общий отдел.

Задачи службы ДОУ включают: совершенствование форм и методов работы с документами, обеспечение единого порядка документирования, организации работы с документами, построения информационно-поисковых систем, контроля исполнения и подготовки документов к передаче в архив в соответствии с действующими нормативами, сокращение документооборота, унификацию форм документов, разработку и внедрение нормативных и методических документов по совершенствованию ДОУ в организации, ее структурных подразделениях, внедрение новейших информационных технологий в работу с документами.

В состав типовых функций службы ДОУ входят разные виды работ, которые можно разделить на технологический, организационные, методические, контрольные.

Технологические функции: осуществление первоначальной (экспедиционной) обработки входящих документов, регистрация входящих, исходящих и внутренних документов, ведение информационно-справочной работы по документам организации, машинописное изготовление документов (набор текста на компьютере), копирование, тиражирование и оперативное размножение документов, разработка и проектирование бланков документов, подготовка документов к отправке.

Организационные функции: подготовка к докладу руководству поступающих документов, организация своевременного рассмотрения документов руководством организации, регулирование хода исполнения документов, прохождения и исполнения документов в установленный срок, организация хранения документов в структурных подразделениях, организация работы архива в соответствии с правилами, инструкциями и методическими рекомендациями Росархива, повышение квалификации работников делопроизводственной службы и архивов, организация рабочих мест работников делопроизводственной службы, в том числе АРМ, условий труда сотрудников делопроизводственной службы, организация делопроизводства по обращениям граждан, разработка (совместно с соответствующими структурными подразделениями организации) мероприятий по совершенствованию форм и методов работы с документами.

Контрольные функции: контроль за правильностью оформления документов, представляемых на подпись руководству (т.е. исходящих и внутренних документов), контроль за сроками исполнения документов, осуществление контроля за правильностью оформления и формирования в структурных подразделениях организации дел, подлежащих сдаче в архив, организация контроля за работой с документами в структурных подразделениях, обобщение сведений о ходе и результатах исполнения документов, систематическое информирование руководства по этим вопросам, обеспечение хранения дел и оперативного использования документной информации.

Методические функции: разработка номенклатуры дел организации, инструкции по делопроизводству, табеля форм документов и других локальных нормативных документов, закрепляющих систему делопроизводства организации, проведение экспертизы научной и практической ценности документов, проведение совещаний и консультирование по вопросам, относящимся к компетенции делопроизводственной службы.

Положение о службе ДОУ конкретной организации определяет ее задачи, функции, права и обязанности. Структура текста положения состоит из разделов. Текст каждого раздела излагается по пунктам, которые нумеруются арабскими цифрами, в пределах каждого раздела.

Раздел 1 «Общие положения». В нем устанавливается точное название службы ДОУ, ее место в структуре организации, степень самостоятельности службы, если есть звенья внутренней организационной структуры службы. Отдельным пунктом дается перечень основных правовых, нормативных, нормативно-методических и распорядительных документов, которыми служба руководствуется в своей работе. Если служба имеет свою печать, дается ее описание, условия хранения и использования.

Раздел 2 «Цели и задачи». Формулируются цели и основные задачи службы ДОУ.

Раздел 3 «Функции». Этот раздел является основным и включает детальное описание всех функций, выполняемых службой ДОУ.

Раздел 4 «Права и обязанности». Перечисляются права, которые закрепляются за службой в целом для выполнения возложенных на нее задач и функций.

Раздел 5 «Руководство». Содержит сведения о наименовании должности руководителя службы ДОУ, требования к его квалификации (уровню образования, стажу работы), порядку назначения и освобождения от должности, а также сведения о должностном лице, замещающем должность в период отсутствия руководителя (отпуск, болезнь). Перечисляются функции, права, ответственность руководителя службы ДОУ. 

Раздел 6 «Взаимосвязи». В нем указываются наличие и характер взаимосвязей службы делопроизводства с другими структурными подразделениями, которые возникают в ходе выполнения ее задач и функций. 

 Положение разрабатывается и подписывается руководителем службы ДОУ, утверждается руководителем организации. Положение оформляется на общем бланке организации и согласовывается с руководителями тех структурных подразделений, с которыми закрепляются связи.

Должностной состав службы ДОУ включает три категории работников: руководители, специалисты, технические исполнители. Наименования должностей и квалификационные требования к работникам каждой категории установлены в «Квалификационном справочнике должностей руководителей, специалистов и других служащих». Отнесение служащих к определенной категории осуществляется в зависимости от характера преимущественно выполняемых работ, составляющих содержание труда работника. Определение оптимального количественного состава работников службы ДОУ возможно с помощью методики, основанной на типовых нормах времени. В настоящее время существуют методики расчета штатной численности в делопроизводственной службе, разработанные Минтрудом России.

Должностная инструкция является основным организационным документом, выполняет организационную, регламентирующую и регулирующую роль. Разрабатывается на все должности работников ДОУ, установленные в штатном расписании. Главная цель – регламентировать профессиональную деятельность отдельных работников, с тем, чтобы избежать дублирования разными работниками одних и тех же должностных обязанностей. При разработке должностной инструкции необходимо руководствоваться Квалификационным справочником руководителей, специалистов и других служащих. Наличие должностной инструкции позволяет объективно оценивать деятельность каждого работника службы ДОУ, а также является основанием для применения объективных мер административного воздействия. Правила составления должностной инструкции установлены ГСДОУ.

Должностная инструкция состоит из следующих разделов:

«Общие положения». В этом разделе устанавливаются основные задачи работника, порядок замещения должности, профессиональные требования к работнику, основные регламентирующие документы.

«Функции работника». Определяется предмет ведения или участок работы, закрепленный за работником, перечень видов работ, из которых складывается выполнение возложенных функций.

«Обязанности работника». Указываются обязанности работника, связанные с его основными задачами и функциями.

«Права работника». Определяются права работника для реализации порученных ему функций и выполнения обязанностей.

«Взаимоотношения». Указываются подразделения и работники, от которых исполнитель получает и которым передает информацию, ее структуру и сроки передачи, кто привлекается к исполнению тех или иных документов, с кем они согласовываются и т.д.

Должностная инструкция на работников службы ДОУ разрабатывается руководителем службы. Согласовывается с юридической службой, утверждается руководителем организации. Ознакомление работника с его должностной инструкцией проводится под расписку. Виза ознакомления располагается на последнем листе документа, после подписи. Состоит из слов «С инструкцией ознакомлен», личной подписи работника, расшифровки подписи и даты ознакомления.

Инструкция по делопроизводству – основной нормативный акт, регламентирующий технологию работы с документами в организации. Она устанавливает правила, приемы, процессы создания документов, порядок работы с ними. Инструкция закрепляет систему делопроизводства, установленную в конкретной организации. Составляют с учетом специфики работы в организации. Основой для их составления являются типовые инструкции и действующие государственные нормативно-методические документы. Структура текста инструкции не регламентирована. Обычно содержит общие положения, тематические разделы, приложения. Тематические разделы начинаются с правил составления и оформления документов. Состав тематических разделов может изменяться и дополняться в зависимости от условий работы и принятой технологии. В инструкции могут содержаться разделы по работе с обращениями граждан, с документами ограниченной сферы распространения, по техническому обеспечению подготовки документов (печатание, звукозапись, стенография, факсимильная связь и т.д.). К инструкции необходимо составлять приложения, которые должны содержать максимум справочно-иллюстративного материала, систематизированного в порядке расположения разделов. В приложения помещают схемы документопотоков, оттиски печатей и штампов, образцы бланков, образцы заполнения форм документов, примеры оформления отдельных видов документов, перечни сроков исполнения документов, формы их учета, формы номенклатуры дел и др. Цель инструкции – отразить весь процесс работы с документами, все технологические операции в их логической последовательности. Инструкция является регламентирующим документом не только для службы делопроизводства, но и для всех работников организации. Подготовку инструкции осуществляет служба ДОУ при участии архива и юридической службы. Инструкция утверждается и вводится приказом руководства организации. Используется как нормативный документ, на основе которого все работники организации должны составлять и оформлять документы.

Тема 10. Организация документооборота

Документооборот – это движение документов в организации с момента их создания или получения до завершения или отправки.

Главным правилом организации документооборота является оперативное движение документов по наиболее короткому пути с минимальными затратами времени и труда.

Как основное звено любой системы делопроизводства документооборот является сложным технологическим процессом, который характеризуется множеством параметров. Объективные данные о его состоянии можно получить изучая качественные и количественные характеристики этих параметров.

Качественные характеристики: характеристики документооборота в зависимости от используемой системы ДОУ (автоматизированной, традиционной или смешанной), разделение документооборота на документопотоки и характеристики состава и содержания документов, включенных в документопотоки, направленность движения документов и их периодичность, характеристики документооборота как организованного движения документов: маршруты движения, этапы и инстанции прохождения маршрута и т.д. 

Документооборот как технологический процесс делится на несколько составляющих его частей – потоков, которые обеспечивают прямую и обратную связь в управлении. Каждый из документопотоков отличается определенным направлением движения документной информации. Документопотоки различаются по направлению и по отношению к управленческому объекту.

По направлению выделяют горизонтальные и вертикальные: восходящие и нисходящие потоки. Горизонтальные потоки связывают организации одного уровня управления. Вертикальные потоки связывают организации различных уровней (например, центральный офис фирмы и ее представительства и филиалы). Восходящие потоки – это документы подчиненных организаций, направляемые в вышестоящие инстанции (документы, получаемые вышестоящей организацией от подчиненных организаций). Нисходящие потоки – это документы, направляемые вышестоящими органами власти и управления подчиненным организациям.

По отношению к управленческой системе выделяют: входящий документопоток (документы, поступающие в организацию), исходящий документопоток (документы, отправляемые из организации), внутренний документопоток (документы, не выходящие за пределы подготовившей организации).

Документопотоки различаются составом входящих в них документов, порядком их обработки и направлением движения. 

Для получения полной и объективной картины состояния документооборота в организации необходимо иметь количественные характеристики документооборота.

Количественные характеристики – это параметры объема документооборота: собственно объем документооборота (основной параметр), удельный вес групп документов в общем документопотоке, плотность документопотока (т.е. количество документов, проходящих через подразделение за единицу времени). Временные характеристики: время полного цикла движения документов в организации, время их прохождения на каких-то определенных участках пути, стадиях управленческого процесса, скорость движения отдельных документов и т.п.

Объем документооборота – это количество документов, поступивших в организацию и созданных ею за определенный период. В объеме документооборота необходимо учитывать все входящие, исходящие и внутренние документы, а также копии, изготовленные средствами оперативной полиграфии и оргтехники. Подсчет объема документооборота ведется на основе данных учета документов при их первоначальной обработке и отправке, а также по регистрационным формам. Объем документооборота выражается дробью: количество подлинников/количество копий. Период, за который подсчитывается документооборот (месяц, квартал, год), устанавливает служба ДОУ. По результатам подсчета составляются сводки данных об объеме документооборота, которые позволяют проводить анализ его состояния, тенденции изменений. Данные учета документооборота могут быть использованы для расчета численности службы ДОУ, определения эффективности использования имеющихся средств механизации и автоматизации документационных процессов и их необходимое количество, проведения сравнительного анализа роста или уменьшения количества документов в организации за определенные периоды времени. 

Объективными причинами увеличения объемов документов является влияние научно-технического прогресса, развитие экономики, расширение и усложнение номенклатуры выпускаемой продукции, освоение новых районов, строительство новых объектов и, как результат, усложнение процессов управления. Растет количество документируемых действий и количество адресатов, которым эти действия направлены, а значит, увеличиваются объемы создаваемых документов. 

Субъективными причинами роста объема документооборота являются: увеличение количества проверяющих инстанций, контролирующих органов; неквалифицированное документирование управленческой деятельности; незнание или несоблюдение работниками нормативных актов, устанавливающих юридические требования к оформлению документов; несвоевременное, некачественное выполнение заданий, поручений, договорных обязательств или срыв сроков их исполнения; отсутствие у подчиненных организаций или структурных подразделений права решать задачи, входящих в их компетенцию; некомпетентность управленческого персонала в решении производственных, экономических, управленческих задач отражается на документировании его действий; отсутствие в аппарате управления регламентации документирования, что приводит к использованию значительного количества разнообразных видов и форм документов, предназначенных для реализации одинаковых функций и содержащих идентичную информацию, которая, однако, различается формой представления или составом данных; широкое распространение копировальной техники и ее бесконтрольное использование в учреждениях, что приводит к созданию огромного количества копий документов, многие из которых не находят применения, т.е. создаются «на всякий случай»; использование компьютерных технологий при подготовке документов, с одной стороны, значительно повысило скорость и сократило трудоемкость этих операций, но, с другой стороны, привело к значительному увеличению количества документов, т.к. один и тот же документ часто создается и в бумажной, и в электронной форме.

Прием документов обычно проводят централизованно. Первичная обработка документов включает следующие операции: проверка правильности доставки документов; проверка целостности упаковки, сохранности печатей; после вскрытия проверка комплектности и сохранности вложений; все конверты, поступившие по почте, вскрываются, за  исключением с надписью «Лично»; после вскрытия конверты уничтожаются, за исключением случаев необходимости определения по нему адреса отправителя, времени отправки и получения документа; на документах проставляется штамп об их получении, где указывается наименование организации, дата поступления, порядковый учетный номер документа и место для проставления входящего регистрационного индекса. Первичная обработка  позволяет выделить первичные потоки документов: в адрес руководства организации, руководства структурных подразделений, исполнителей. 

Предварительное рассмотрение документов проводится непосредственно после первичной обработки и позволяет определить, какие документы должны передаваться на рассмотрение руководства, а какие могут быть преданы непосредственно в структурные подразделения и ответственным исполнителям. Документы, предназначенные нескольким структурным подразделениям или исполнителям, передаются им поочередно или в копиях. После рассмотрения руководителем документы передаются на исполнение в соответствии с резолюцией. 

Формы исполнения могут быть различными. Документы могут содержать указания, инструкции, просьбы по выполнению каких-либо действий. Их исполнением будет являться конкретная деятельность специалиста. На поступившем документе исполнителем делается отметка о произведенных действиях. Информация других документов требуется для ознакомления сотрудников с реальным положением дел. Проводится ознакомление с документом, на котором делается отметка. Сводки, отчеты, заявки, информационные письма и другие документы, также не требующие письменного ответа, передаются специалистам, которые используют их в оперативной работе. Наибольшее внимание уделяется документам,  которые требуют ответа. Их исполнение заключается в подготовке ответного (исходящего) документа.

Исполнение документа начинается со сбора информации: изучаются нормы и положения соответствующих правовых актов и нормативных документов, анализируются ранее изданные документы, используется информационно-поисковая система, сами документы.

Проект документа проходит этап согласования (внешнее или внутреннее). Для предварительного ознакомления и согласования с несколькими должностными лицами или организациями проект документа может быть размножен и передан одновременно всем участвующим в подготовке документа (параллельное согласование) или последовательно, в соответствии с функциями сторонних организаций или структурных подразделений данной организации.

После получения на проекте документа всех виз документ передают на подпись руководителю вместе с приложениями к нему. Исходящие документы подписываются руководством организации или руководителями структурных подразделений. Уровень подписания оказывает влияние на движение исходящих документов: чем он выше, тем больше инстанций должен пройти документ. После подписания документ регистрируют. Поступивший документ и копия отправленного документа с визами согласования подшиваются в дело. На документе и в регистрационной форме проставляются соответствующие отметки об исполнении.

Обработка и отправка осуществляется централизованно экспедицией, должностным лицом службы ДОУ или секретарем. Он проверяет: правильность оформления документов (наличие подписи, даты, регистрационного индекса), наличие указанных в документе приложений, соответствие количества экземпляров количеству адресатов, правильность адресования, соответствие даты подписания дате отправки. Неоформленные или неправильно оформленные документы возвращаются на доработку в структурные подразделения. Документы на машинных носителях принимаются к отправке в упаковке, соответствующей техническим требованиям, при наличии сопроводительного письма, оформленного и зарегистрированного в установленном порядке. Написание адреса на конверте должно соответствовать действующим Почтовым правилам. Документы, поступившие на отправку, обрабатываются в тот же день или не позднее первой половины следующего рабочего дня.

Тема 11. Регистрация документов и организация справочно-информационной работы

Регистрация документа – это запись учетных данных о документе по установленной форме, фиксирующая факт его создания, отправления или получения.

Регистрации принадлежит ведущая роль. Она позволяет сформировать базу данных о документах, является основой для контроля исполнения документов и информационно-справочной работы, дает возможность изучить структуру документооборота, его распределение по структурным подразделениям организации. Обязательной регистрации подлежат документы, требующие учета, исполнения и использования в справочных целях.

Регистрируются документы, поступающие от органов государственной власти и управления, от вышестоящих органов управления или направленные в их адрес; важнейшие внутренние документы: приказы, протоколы, распоряжения, планы, отчеты, докладные и объяснительные записки, справки и доклады, характеризующие отдельные стороны деятельности организации, предложения, заявления и жалобы граждан, договоры; входящие документы, которые требуют решения или ответа, и соответствующие исходящие документы, ценная и заказная корреспонденция; материалы постоянного срока хранения.

Не подлежат регистрации первичные документы бухгалтерского, материального и статистического учета и отчетности, поздравительные письма и телеграммы, информационные и рекламные материалы, проспекты, приглашения, прейскуранты, нормы расходов материалов, малозначительная переписка по административно-хозяйственным, кадровым и другим вопросам, программы, повестки дня, извещения, наряды, заявки, заявления о приеме на работу, увольнении, предоставлении отпуска, а также документы, поступающие в копиях для сведения.

Для удобства определения регистрируемых и нерегистрируемых документов организацией разрабатывается перечень нерегистрируемых документов, который утверждается руководством организации и является приложением к инструкции по делопроизводству.

Важнейшим и основным принципом любой формы регистрации документов является однократность, т.е. информация о документе фиксируется  только один раз. Однако однократный ввод информации должен обеспечивать ее многократное использование в ходе учета документов, справочной работы, контроля за исполнением документов.

Входящие документы регистрируются в день поступления, исходящие и внутренние – в день подписания. При передаче зарегистрированного документа из одного структурного подразделения в другое он повторно не регистрируется.

Регистрация документов производится в пределах групп в зависимости от их вида, автора и содержания. Порядковые регистрационные номера присваиваются документам отдельно в пределах каждой группы. Данные на входящие, исходящие и внутренние документы заносятся в раздельные регистрационные формы. При регистрации каждому документу присваивается индивидуальный регистрационный индекс, который означает принадлежность документа к конкретной классификационной группе и его порядковый номер внутри нее. Классификационные группы формируются в соответствии с наименованием видов документов, их авторов и содержанием. Индексы необходимы для учета, поиска и систематизации документов как в традиционных, так и в автоматизированных системах обработки документов. В пределах одной организации должна быть разработана единообразная и стабильная система индексирования. Независимо от места регистрации, индексы должны иметь постоянное расположение составных частей. В качестве условных обозначений рекомендуется использовать арабские цифры, в отдельных случаях к ним добавляются буквенные литеры. Для разделения документов по группам (т.е. систематизации) используется номенклатура дел. Базовый индекс состоит из индекса дела по номенклатуре (обозначающего принадлежность документа к определенной группе документации) и порядковый номер документа внутри данной группы (входящего или исходящего). В соответствии с поисковыми задачами к базовому индексы могут добавляться иные классификационные обозначения. Порядковые номера возрастают в течении года и присваиваются отдельно поступающим и отправляемым документам. Индексами внутренних организационно-распорядительных документов являются их порядковые номера, которые присваиваются в пределах каждого вида документов. Документ должен иметь только один регистрационный индекс, который проставляется на самом документе и в регистрационной форме.

Основными регистрационными формами в традиционной и автоматизированной системах ДОУ в настоящее время являются журналы и регистрационные карточки. Журнальная форма регистрации документов в России была впервые введена еще в 18 в. и закреплена Генеральным регламентом (1720). Карточная форма регистрации документов с начала 1920-х годов получает распространение в развитых странах. В России ее начинают применять практически в 1970-х гг. после выхода в свет ЕГСД.

На выбор формы регистрации влияют следующие обстоятельства: количество входящих, исходящих и внутренних документов; наличие документов, требующих строгого учета; принятая в организации система делопроизводства; возможность использования организацией компьютерных технологий обработки документов.

Журнальная форма регистрации наиболее надежна и рекомендуется при повышенных требованиях к обеспечению сохранности документов. Журналы регистрации целесообразно применять, если объем документооборота невелик (порядка 500 в год). При значительных объемах документооборота журнальная форма регистрации имеет ряд существенных недостатков: медленный поиск, нарушается принцип однократности регистрации, при большом количестве документов значительно увеличивается время регистрации, затрудняется ведение срокового контроля за исполнением документов. 

Карточная форма регистрации делает этот процесс более быстрым и удобным, поэтому получила достаточно широкое применение в различных организациях. Регистрационно-контрольная карточка (РКК) имеет лицевую и оборотную стороны. Лицевая – для регистрации входящих документов, оборотная – для исходящих и внутренних. Письма-ответы регистрируются на оборотной стороне карточки, лицевая сторона которой использована для регистрации входящего документа, на который дается ответ. Количество экземпляров РКК определяется самой организацией и зависит от централизации делопроизводства, количества исполнителей, количества справочных картотек и т.д. Как правило, требуется три экземпляра: первый - в справочную картотеку, второй - в контрольную картотеку, третий передается исполнителю вместе с документом. Преимущества карточной формы регистрации перед журнальной: обеспечивается реализация принципа однократности регистрации документа, возможность располагать карточки в любой последовательности позволяет использовать в справочных картотеках различные поисковые признаки, позволяет сразу сформировать сроковую контрольную картотеку. Недостатком является возможная потеря карточек.

Условием успешной деятельности службы ДОУ в области информационно-справочной работы является создание справочной аппарата. Задача справочного аппарата в делопроизводстве заключается в ответе в любой момент на два вопроса: в каком подразделении, у кого из исполнителей  и в какой стадии исполнения находится искомый документ; в каком документе (документах) находится конкретная информация по нужному вопросу.

Различаются два направления контрольной деятельности: контроль за исполнением документов по существу поставленных в них вопросов,  контроль за сроками исполнения документов.

В соответствии с Государственной системой ДОУ на контроль ставятся все документы, требующие исполнения (т.е. принятия дополнительного решения, выполнения каких-либо действий или подготовки ответного документа). Поручения, содержащиеся в документах могут быть сложными и включать в себя разные задания с разными сроками их выполнения. В этом случае контроль ведется отдельно за каждым заданием  или пунктом.

Сроки исполнения могут быть типовыми и индивидуальными. Типовые сроки устанавливаются законодательными и нормативными актами, а так же самой организацией разрабатывается перечень документов с типовыми сроками исполнения. Индивидуальные сроки устанавливаются руководителем организации и указываются в резолюции или в тексте распорядительного документа. Сроки исполнения документов исчисляются в календарных днях: для входящих документов – с даты поступления, для внутренних и исходящих – с даты их подписания или утверждения. Контроль ведется с момента постановки документа на контроль. При проведении контроля исполнения в условиях традиционной технологии используются регистрационно-контрольные карточки, заполненные при регистрации документов. 

Различают два вида контроля: текущий (предупредительный) и итоговый. Текущий контроль – это постоянная проверка и регулирование хода исполнения документов. В процессе текущего контроля решаются следующие задачи: постановка документов на контроль, формирование картотеки контролируемого документа исполнителю, направление карточки контролируемого документа исполнителю, информирование исполнителя о сроке исполнения документа. Для входящих и внутренних документов начало операций по контролю совпадает с моментом регистрации поступивших в организацию документов. Если документ имеет типовой срок исполнения – ставится на контроль сразу при регистрации, если индивидуальный срок исполнения – ставится на контроль после рассмотрения их руководителем, который в резолюции определяет конкретный срок. На документе, исполнение которого контролируется, и в регистрационной форме проставляется отметка о контроле. Из экземпляров регистрационных карточек формируются контрольные картотеки. Ведение текущего контроля предполагает ежедневный просмотр карточек инспектором по контролю. В процессе просмотра выявляются документы, которые должны быть исполнены на следующий день, срок исполнения истекает через 2-3 дня; проверяется ход их исполнения (выясняется не срывается ли выполнение задания); составляется сводка предупредительного контроля и исполнители предупреждаются  о приближении или окончании срока исполнения документов. Сводка составляется в виде таблицы и может иметь такие графы: исполнитель, корреспондент, входящий №, дата поступления, содержание, срок исполнения.

Все перемещения и даты передачи документа должны фиксироваться в регистрационной карточке, в графе «Ход исполнения документов». В карточке отражаются и результаты контроля за сроками исполнения промежуточных этапов сложного задания, если оно требует длительного срока окончательного выполнения. Завершаются технические операции снятием документа с контроля после его фактического исполнения. Документ считается исполненным, если решены все содержащиеся в нем вопросы, поручения выполнены, корреспонденту направлен ответ по существу. В РКК делается отметка о том, что и когда сделано. Снимать документы с контроля с типовыми сроками исполнения имеет право самостоятельно служба ДОУ, с индивидуальными – то должностное лицо, которое поставило их на контроль и определило сроки исполнения.

Итоговый контроль – это анализ и обобщение данных об исполнительской дисциплине. Проводится периодически: раз в неделю, месяц, квартал. Результаты итогового контроля представляют в сводке состояния исполнения документов, в которой указывается наименование подразделения, фамилии исполнителей, количество документов исполненных всего, в срок, с нарушением срока, количество документов оставленных на исполнение с продлением срока, без продления срока и у которых срок не наступил. 

Тема 12. Формирование и хранение дел

Номенклатура дел – систематизированный перечень наименований дел, заводимых в организации, с указанием сроков их хранения, оформленный в установленном порядке. В соответствии с Основными правилами работы архивов организаций различают три вида номенклатур дел: типовая номенклатура дел – нормативный документ, составляется для однотипных организаций  и устанавливает для них типовой состав дел, унифицированные заголовки дел, их единую индексацию; примерная номенклатура дел – носит рекомендательный характер, устанавливает примерный состав дел; индивидуальная номенклатура дел – систематизированный перечень конкретных заголовков дел, намеченных к заведению в делопроизводстве одной организации или ее структурного подразделения в определенном календарном году (для ее составления используются типовая и примерная номенклатуры дел).

В небольших организациях создается одна номенклатура дел. В крупных учреждениях номенклатура дел составляется для каждого структурного подразделения, на основании которых составляется сводная номенклатура дел.

В делопроизводстве номенклатура дел выполняет следующие функции: используется как схема классификации при распределении и группировке исполненных документов в дела, заголовки дел из номенклатуры дел переносятся на обложки дел; определяет сроки хранения документов; используется при построении информационно-поисковой системы по документам предприятия; при регистрации документов в регистрационный индекс часто включают индекс дела по номенклатуре дел; служит учетным документом при сдаче в архив дел со сроками хранения до 10 лет включительно, является основой для составления описей на дела со сроками хранения свыше 10 лет и постоянного; имеет справочное значение при изучении структуры учреждения.

Составлением номенклатуры дел занимается служба ДОУ. При ее разработке необходимо: руководствоваться нормативными и нормативно-методическими документами, Основными правилами работы архивов организаций, в которых изложена методика разработки номенклатуры дел, перечнем типовых управленческих документов, образующихся в деятельности организаций, с указанием сроков хранения, методическими пособиями по составлению номенклатуры дел; изучение состава и содержания документов, образующихся в процессе реализации учреждением своих задач, устава и положений об учреждении и его структурных подразделений, штатного расписания, справочных картотек, номенклатур дел за прошедшие годы, описей дел постоянного и долговременного хранения, регистрационно-учетных форм (журналов, картотек), самих документов организации; определить задачи, которые будут решаться подразделениями в течение года, состав документов, образующихся в деятельности организации.

Номенклатура дел на предстоящий календарный год составляется в последнем квартале текущего года и вводится в действие с 1 января следующего календарного года. Номенклатура дел ежегодно пересматривается, уточняется и утверждается руководителем организации. В случае коренного изменения функций и структуры организации должна быть разработана новая номенклатура дел.

Номенклатура дел должна отвечать следующим требованиям: охватывать все документы, которые организация получает или создает в процессе своей деятельности в течение года, а также регистрационные карточки, журналы учета, различные картотеки, включая справочные, документы временно действующих органов; формулировка заголовков дел должна быть конкретной и четкой, чтобы, во-первых, полностью отразить состав и содержание документов в них и, во-вторых, исключить возможность помещения в дела документов, не соответствующих их содержанию и сроку хранения; дела внутри разделов номенклатуры систематизируются в соответствии со степенью важности и сроком хранения документации.

Номенклатура дел может дополняться делами, которые не были в нее включены при составлении, для этого в конце разделов номенклатуры предусматриваются резервные номера. Не включают в номенклатуру дел печатные издания (справочники, сборники и т.д.).

Номенклатура дел организации и структурного подразделения составляются по унифицированным формам, которые разработаны архивными органами и закреплены в Основных правилах работы архивов организаций.

Формирование дел – это группирование исполненных документов в дело в соответствии с номенклатурой дел и систематизация документов внутри дела.

В начале календарного года на все дела, перечисленные в номенклатуре дел, заводится отдельная папка. Далее работа по формированию дел складывается из следующих операций: распределение и раскладка исполненных документов по папкам (делам), расположение документов внутри дел в определенной последовательности. Дело считается заведенным с момента появления в папке первого исполненного документа. Дела формируются по месту создания или исполнения документов. Важные внутренние документы (уставы, положения), приказы, распоряжения, переписка руководителей всегда формируются и хранятся в службе ДОУ.

Нормы и правила формирования дел содержатся в общегосударственных документах: Государственная система ДОУ, Типовая инструкция по делопроизводству в федеральных органах исполнительной власти, Основные правила работы архивов организаций.

Кроме того, в конкретных организациях руководствуются своими внутренними документами (инструкция по делопроизводству), положения которых учитывают специфику документационного обеспечения их деятельности.

При формировании дел должны соблюдаться общие требования:

1)в дело помещаются документы, которые по своему содержанию соответствуют заголовку дела;

2)документы постоянного временного хранения группируются в отдельные дела;

3)в дело включаются по одному экземпляру каждого документа (запрещается группировать в дела черновики и дублетные экземпляры документов (за исключением особо ценных), подлежащие возврату);

4)приложения и дополнительные материалы, независимо от даты их утверждения или составления, присоединяются к документам, к которым они относятся. Приложения, имеющие большой объем, группируются в самостоятельное дело, о чем в документе делается отметка;

5)в дело группируются документы одного календарного года. Исключение составляют: переходящие дела (содержат документы по вопросам, решение которых переносится на следующий календарный год), личные дела (формируются в течение всего периода работы данного лица в организации),  дела с документами выборных органов и их постоянных комиссий (формируются за период их созыва), дела с документами учебных заведений (формируются за учебный год), дела с документами театров, характеризующими сценическую деятельность (формируются за театральный сезон);

6)в дела должны помещаться только исполненные документы;

7)дела, по которым распределяются документы, должны точно соответствовать номенклатуре дел. Если в течение года появляются новые документы, не предусмотренные номенклатурой дел, из них формируют самостоятельное дело. Заголовок нового дела вносят в номенклатуру дел под резервным номером.

Внутри дела документы должны располагаться в определенной последовательности: в хронологическом порядке, вопросном, нумерационном, номинальном, алфавитном порядке. В основе формирования дел всегда лежит сочетание нескольких признаков.

При заведении дела обязательно оформляют его обложку. Это оформление носит частичный характер. Полному оформлению подлежат дела постоянного, временного (свыше 10 лет) хранения и по личному составу при подготовке их к передаче на хранение в архив организации. При частичном оформлении дела на его обложку выносятся: название организации (полное или сокращенное), название структурного подразделения, индекс дела в соответствии с индексом, присвоенным ему в номенклатуре дел, заголовок дела, срок хранения.

Когда дела сформированы (закончены), их в течение определенного времени хранят по месту формирования в структурных подразделениях до передачи в архив организации. В структурных подразделениях, у секретаря должна быть обеспечена сохранность дел, их защита от пыли и воздействия солнечного света. Поэтому дела размещают в запирающихся шкафах, сейфах. Чтобы обеспечить быстрый поиск нужных дел и документов, дела располагаются на полках вертикально в той последовательности, в которой они располагаются в номенклатуре дел. На корешке каждого дела указывается индекс по номенклатуре дел. Номенклатура дел должна быть прикреплена на внутренней стороне дверцы шкафа.

Завершенные дела с временными сроками хранения (до10 лет) хранятся в структурном подразделении в течение срока, указанного в номенклатуре дел. Затем они уничтожаются. Дела постоянного и временного (свыше 10 лет) сроков хранения хранятся по месту их формирования в течение двух и более лет для справочной работы, после чего передаются в архив организации. Дела с меньшими сроками хранения также могут передаваться в архив организации по распоряжению ее руководителя.

В течение года для работы могут понадобиться документы, уже включенные в дело. При изъятии документа  ответственное за формирование дела должностное лицо обязано вложить на его место лист-заместитель. В листе-заместителе указываются данные о выданном документе (его номер, от кого поступил, по какому вопросу), когда и кому он выдан, личные подписи должностных лиц, выдавших и получивших документ.

После окончания делопроизводственного года допускается выдавать дело во временное пользование только целиком. На выданное дело заполняется карта-заместитель с указанием структурного подразделения, индекса дела, даты выдачи, кому выдано дело, даты его возвращения, роспись в получении и приеме после возвращения дела. Карта-заместитель помещается на месте выданного дела.

Срок, на который выдаются дела сотруднику данной организации, не может превышать одного месяца. После истечения указанного срока дело должно быть возвращено на место его хранения. Дела могут быть выданы в другие организации. В этом случае основанием выдачи является письменный запрос и разрешение руководителя предприятия, где дело сформировано и находится на хранении. Компетентные органы (например, прокуратура) могут потребовать выдать им документы из дел. В этом случае предъявляется письменное распоряжение этих органов и дается разрешение руководства организации на изъятие документов с обязательным составлением акта об изъятии подлинника документа. На место изъятого документа в дело подшивается его заверенная копия.

Тема 13. Экспертиза ценности документов в делопроизводстве

Экспертиза ценности документов – это изучение документов на основании критериев их ценности в целях определения сроков хранения документов и отбора их на постоянное хранение.

Для документов, отобранных для последующего хранения, важно определить, в течение какого времени может быть нужна содержащаяся в них информация. По срокам хранения документы делятся на три группы: документы с постоянным сроком хранения, документы со сроком хранения свыше 10 лет, документы со сроком хранения до 10 лет.

Экспертиза ценности проводится в делопроизводстве организаций и предприятий, архивах организаций и в государственных архивах. В делопроизводстве экспертиза ценности проводится: при составлении номенклатуры дел (определяются сроки хранения дел, т.е. производится предварительная оценка важности документов, входящих в то или иное дело), при формировании дел (проверяется правильность отнесения документов к определенным комплексам исходя из их назначения, содержания, сроков хранения), при подготовке дел для передачи в архив организации после завершения их делопроизводством.

В настоящее время экспертиза ценности документов проводится на основе: действующего законодательства и правовых актов РФ по архивному делу и ДОУ; типовых и ведомственных перечней документов с указанием сроков их  хранения, типовых и примерных номенклатур дел; нормативно-методических документов Федеральной архивной службы России и органов управления архивным делом субъектов РФ в области архивного дела.

В основе проведения экспертизы ценности документов лежит система критериев, позволяющих определять степень ценности документов. Систему составляют три группы критериев: 

1.Происхождение документов – к ним относятся: роль и место организации в системе государственного управления или конкретной отрасли, значимость выполняемых ею функций, значение физического лица в жизни общества, время и место образования документов.

2.Содержание документов – это значимость события или явления, отраженного в документах, значение имеющейся в документах информации (Управленческие документы можно разделить: на документы, отражающие основную деятельность учреждения или организации в целом, а также его структурных подразделений, многие из таких документов имеют постоянный срок хранения; на документы, играющие вспомогательную роль, которые нужны для оперативной деятельности или используются в справочных целях, такие документы хранятся от нескольких месяцев до нескольких лет; на документы по личному составу, которые могут храниться в течение нескольких десятилетий, некоторые хранятся постоянно); ее повторение в других документах; вид документа; подлинность документа.

3.Внешние особенности документа – к ним относятся: форма удостоверения документа (наличие подписей, дат, резолюций, печатей), форма фиксирования и передачи содержания, особенности оформления документа, его физическое состояние.

При проведении экспертизы ценности документов перечни документов со сроками хранения позволяют установить сроки хранения или возможность уничтожения многих управленческих документов. Однако ряд документов требует дополнительного изучения для определения необходимости и продолжительности хранения.

Для проведения работы по экспертизе ценности документов создаются комиссии.

Экспертная комиссия – создается для организации и проведения работы по экспертизе ценности документов, отбору и подготовке к передаче на постоянное хранение документов, образующихся в деятельности в организации.

Центральная экспертная комиссия – создается в министерствах и ведомствах, имеющих подведомственную сеть. В этом случае экспертная комиссия работают в структурных подразделениях и подведомственных организациях, а центральная экспертная комиссия контролирует их деятельность. Оказывает методическую помощь в проведении экспертизы.

Экспертно-проверочная комиссия – экспертная комиссия архивного учреждения. Центральная экспертная комиссия и экспертная комиссия работают с ней в постоянном контакте. Она является решающей инстанцией в вопросах экспертизы ценности документов. (Например, если в перечне сроки хранения дел обозначены отметкой «ЭПК», окончательное решение о продолжительности сроков и приеме дел на постоянное государственное хранение принимают экспертно-проверочная комиссия архива.) Организации негосударственных форм собственности принимают решения по многим вопросам экспертизы ценности своих документов самостоятельно. Однако в соответствии с Основами законодательства РФ об архивном фонде РФ и архивах для них является обязательным согласование с архивными органами решений, связанных с уничтожением документов.

Росархив разработал примерные положения о постоянно действующей экспертной комиссии. На основе его составляется конкретное положение, которое утверждается руководителем организации.

Назначение экспертной комиссии заключается: в организации и проведении экспертизы ценности документов на стадии делопроизводства при составлении номенклатуры дел и в процессе формирования дел; в организации и проведении экспертизы ценности документов при подготовке их к передаче в архив организации; в организации и проведении отбора и подготовке документов к передаче на постоянное хранение в государственный или муниципальный архив.

Функции экспертной комиссии: организация ежегодного отбора дел для хранения и уничтожения; рассмотрение и принятие решения об одобрении (утверждении) проектов номенклатур дел организации, описей дел постоянного и временного (свыше 10 лет) хранения, в том числе по личному составу, подлежащих передаче в архив организации, описей на дела, подлежащие передаче на государственное хранение в соответствии с договором, заключенным с учреждением Государственной архивной службы, актов о выделении к уничтожению дел, не подлежащих дальнейшему хранению; подготовка предложений об изменении сроков хранения отдельных категорий документов, установленных перечнями, и об определении сроков хранения документов, не предусмотренных перечнями; участие в подготовке и рассмотрении проектов нормативных и методических документов по вопросам работы с документацией в организации; осуществление контроля за формированием дел в делопроизводстве и качеством подготовки документов к передаче в архив организации (совместно со службой ДОУ и заведующим архивом организации); оказание методической и практической помощи работникам организации по вопросам экспертизы ценности документов, подготовки номенклатуры дел, описей, актов и т.п.

Экспертная комиссия создается по приказу руководителя организации. В нее включается не менее трех наиболее квалифицированных сотрудников. Обязательно в состав комиссии входит руководитель архива. Председателем экспертной комиссии должен быть один из руководителей организации, курирующий вопросы делопроизводства и архива.

Экспертиза ценности документов проводится ежегодно. Ее осуществляют работники службы ДОУ совместно с экспертной комиссией под методическим руководством сотрудников архива организации.

В процессе экспертизы производится отбор дел постоянного и временного (свыше 10 лет) хранения дел для передачи в архив; отбор дел, которые должны храниться временно в структурных подразделениях; выделение к уничтожению дел за предыдущие годы, сроки хранения которых истекли; проверяется качество номенклатуры дел, правильность установления сроков хранения документов.

Таким образом, в результате экспертизы ценности выделяются четыре группы документов с различными сроками хранения: документы, подлежащие постоянному хранению в государственных архивах; документы, подлежащие временному хранению (свыше 10 лет) в архивах организации; документы, подлежащие временному хранению (до 10 лет) в структурных подразделениях; документы, подлежащие уничтожению в связи с истечением срока хранения.

При отборе названных категорий дел анализируется фактическое содержание документов, находящихся в деле. Не допускается определение  ценности документов и сроков их хранения только по заголовкам дел, включенных в номенклатуру дел.

Отбор документов постоянного и временного (свыше 10 лет) сроков хранения осуществляется путем полистного просмотра документов. Дела с отметкой «ЭПК» так же просматриваются полистно. Это позволяет выявить документы, подлежащие постоянному хранению. Дела, содержащие такие документы, должны быть переформированы. Сроки документов временного хранения уточняют по перечням документов или по номенклатуре дел организации. Окончательное решение о сроках хранения дел с отметкой «ЭПК» принимает экспертно-проверочная комиссия архивного учреждения.

По результатам экспертизы ценности составляются  ряд документов: опись дел постоянного срока хранения, опись дел временного (свыше 10 лет) хранения, опись дел по личному составу, акт о выделении к уничтожению дел, не подлежащих хранению.

По описям документы постоянного срока хранения передаются в государственный архив, временного (свыше 10 лет) – в архив организации. Документы временного (до 10 лет) срока хранения хранятся в службе ДОУ или в структурных подразделениях и по истечении срока хранения уничтожаются в установленном порядке.

Описи рассматриваются на заседании экспертной комиссии и утверждаются руководителем организации. Описи дел постоянного срока хранения утверждаются экспертно-проверочной комиссией архивного учреждения. Описи дел по личному составу согласовываются с экспертно-проверочной комиссией. Акты о выделении к уничтожению дел с истекшими сроками хранения рассматриваются на заседании экспертной комиссии и утверждаются экспертно-проверочной комиссией. В акт включают дела, срок хранения которых истек к 1 января года, в котором акт составляется. Акт составляется на дела всей организации. Если в него входят дела нескольких структурных подразделений, то перед группой заголовков дел каждого подразделения указывается его название. Однородные дела вносят в акт под одним общим заголовком с указанием количества дел. Акт о выделении к уничтожению дел составляется по унифицированной форме, подписывается проводившими экспертизу ценности документов, утверждается экспертно-проверочной комиссией, затем утверждается руководителем организации.

Тема 14. Оформление и порядок передачи дел в архив

Оформление дел – это подготовка дела к хранению в соответствии с установленными правилами. 

Порядок оформления дел зависит от сроков их хранения. Дела временного (до 10 лет) хранения, не передаются в архив организации, оформляются частично. Дела постоянного, временного (свыше 10 лет) хранения и по личному составу перед передачей в архив организации подлежат полному оформлению, которое предусматривает: подшивку или переплет дела, нумерацию листов в деле, составление листа-заверителя, составление, необходимых случаях, внутренней описи документов, внесение необходимых уточнений в реквизиты обложки дела (уточнение названия организации, регистрационного индекса дела, заголовка дела, крайних дат).

Подшивка дел проводится после их просмотра и систематизации документов в деле. При полном оформлении документы дела подшиваются на четыре прокола в твердую обложку из картона или переплетаются так, чтобы можно было свободно читать текст всех документов, даты, визы, резолюции. Дела с особо ценными или неформатными документами не переплетаются, а вкладываются в закрытые твердые папки или коробки. Если в деле есть невостребованные личные документы (удостоверение личности, трудовая книжка) их вкладывают в конверт, который затем подшивается вдело. При подготовке дел к переплету их них удаляются все металлические скрепления.

Для обеспечения сохранности и закрепления порядка расположения документов все листы дела нумеруются валовой нумерацией арабскими цифрами в правом верхнем углу листа простым графитным карандашом или нумератором. Нумерация производится в соответствии с определенными правилами. Лист-заверитель не нумеруют, листы внутренней описи нумеруют отдельно. Если дело состоит из нескольких томов, листы каждого тома нумеруются отдельно. Фотографии, чертежи, другие иллюстрированные материалы, которые являются самостоятельными листами дела, нумеруются на верхнем поле оборотной стороны листа. Листы любого формата, подшитые за один край, нумеруются как один лист. Если лист имеет формат А3 или А2 и он сложен, то он разворачивается и нумеруется в правой части верхнего поля листа. Лист, сложенный и подшитый за середину, должен подшиваться заново за край и нумероваться как один лист. Если к документу подклеены другие документы (переводы, вырезки,..), каждый из них нумеруется отдельно. Если в дело подшит конверт с вложениями, вначале нумеруется конверт, затем следующими номерами каждое вложение. В случае ошибок при нумерации листов (пропуска отдельных страниц) допускается употребление литерных номеров (3а, 4а, 4б). Если обнаруживается большое количество ошибок, листы дела нумеруются заново. При этом старый номер зачеркивается, рядом ставится новый номер листа. Составляется и новый лист-заверитель. Старый лист зачеркивается, но сохраняется в деле.

Заверительная надпись дела составляется для учета количества листов. Кроме того, она фиксирует особенности нумерации документов дела. Лист-заверитель составляется по установленной форме на отдельном листе, подписывается его составителем, и помещается в конец дела. В форме листа-заверителя указываются сведения о количестве пронумерованных листов дела, количестве листов внутренней описи; сведения отражающие специфику документов и нумерации листов данного дела: наличие литерных номеров, пропущенных номеров, номеров крупноформатных листов, конвертов с вложениями и количество вложенных в них листов и т.д.; сведения о наличие в деле типографских экземпляров брошюр с количеством листов в них, если они не были отмечены в общей валовой нумерации; сведения об изменениях в составе и содержании дела (например: замена подлинных документов копиями, присоединение новых документов и др.)

Внутренняя опись документов дела составляется для учета документов постоянного и временного (свыше 10 лет) сроков хранения. Она подшивается в начале дела или подклеивается к внутренней стороне его лицевой обложки. Составляется на отдельном листе по установленной форме. В ней содержатся сведения о порядковых номерах документов дела, их индексах, датах, заголовках и номерах листов дела. Завершается опись итоговой записью с указанием цифрами и прописью количества включенных в нее документов и количества листов самой описи.

После того как документы подшиты и листы пронумерованы, оформляют обложку дела. Обложка дела постоянного, временного (свыше 10 лет) хранения и по личному составу имеет форму, установленную ГОСТ 17914-72 «Обложки дел длительного хранения. Типы, размеры, технические требования» (1984). На обложке дела указываются следующие реквизиты (часть из перечисленных реквизитов выносится на обложку дела при его заведении, однако при подготовке дел к передаче на дальнейшее хранение эти сведения уточняются и при необходимости корректируются): наименование организации, наименование структурного подразделения, индекс дела, номер дела, заголовок, крайние даты дела, количество листов в деле,  срок хранения, архивный шифр дела. На обложке дела предусматривается место для наименования государственного архива, куда дела данной организации передаются для постоянного хранения, а также кодов архива и организации.

Опись дел – это архивный справочник, содержащий систематизированный перечень единиц хранения (дел), предназначенный для их учета и раскрытия содержания.

Описанию подлежат дела, завершенные в делопроизводстве и прошедшие экспертизу ценности. Описи составляются отдельно на дела постоянного хранения, временного (свыше 10 лет) хранения и по личному составу. Отдельная опись представляет собой перечень дел с самостоятельной порядковой нумерацией. Описи составляются ежегодно в каждом структурном подразделении. По ним документы передают в архив организации, а также они служат основой для составления годового раздела сводной описи дел организации, которую готовит архив для передачи дел на постоянное государственное хранение. В небольших организациях с незначительным документооборотом составляется общая опись на дела, образовавшиеся за год в процессе ее деятельности. Опись составляется в трех экземплярах, и чрез год после завершения дел в делопроизводстве она представляется в архив организации.

Описи дел структурных подразделений составляются по форме, установленной Основными правилами работы архивов организаций. По такой форме составляются описи на дела постоянного хранения (нет графы «Срок хранения»), временного (свыше 10 лет) хранения и по личному составу.

При составлении описи следует придерживаться следующих правил:

-заголовки дел вносятся в опись в соответствии с принятой схемой систематизации на основе номенклатуры дел,

-каждое дело вноситься в опись под самостоятельным порядковым номером. Если дело состоит из нескольких томов, под самостоятельным номером в опись вносится каждый том,

-порядок нумерации дел в описи – валовый за несколько лет. Номера описям структурных подразделений присваиваются по согласованию с архивом организации,

-графы описи заполняются в точном соответствии с теми сведениями, которые вынесены на обложку дела,

-при внесении в опись дел с одинаковыми заголовками полностью пишется только заголовок первого дела, все остальные обозначаются словами «То же». Однако все другие сведения о делах вносятся в опись полностью. Полностью пишется тот же заголовок, если он начинает новый лист описи,

-в графу «Примечание» вносятся отметки о приеме дел, особенностях их физического состояния, о передаче дел в другие структурные  подразделения со ссылкой на соответствующий акт.

В конце описи заполняется итоговая запись, в которой указываются (цифрами и прописью) количество дел, первый и последний номера дел по описи, а также фиксируются особенности нумерации дел в описи: наличие литерных и пропущенных номеров. Опись дел структурного подразделения должна быть подписана составителем, согласована с руководителем службы ДОУ и утверждена руководителем структурного подразделения.

На основе описей структурных подразделений составляется годовой раздел сводной описи дел организации, подготовка которого осуществляется в архиве организации. Годовой раздел составляется отдельно на  дела постоянного хранения, дела временного (свыше 10 лет) хранения и дела по личному составу.

Годовой раздел описи дел постоянного хранения составляется в 4-х экземплярах, подлежит рассмотрению экспертной комиссии организации. В случае одобрения в конце раздела ставится гриф «Согласовано» с указанием номера протокола и даты заседания экспертной комиссии, на котором он был рассмотрен. Затем он передается на рассмотрение экспертно-проверочной комиссии архивного учреждения и после его утверждения экспертно-проверочной комиссией утверждается руководителем организации. Первый экземпляр в качестве контрольного передается в государственный архив, остальные остаются в организации.

Годовой раздел сводной описи дел временного (свыше 10 лет) хранения составляется в 2-х экземплярах, одобряется экспертной комиссией организации и после этого утверждается ее руководителем.

Несколько годовых разделов сводной описи дел постоянного хранения или один годовой раздел (число заголовков дел в котором достигло четырехзначной цифры) считаются законченной описью. Если в организации ежегодно образуется небольшое количество дел постоянного хранения (до 200 дел), опись считается законченной, когда в нее включены годовые разделы за 5 лет. Законченной описи присваивается определенный номер, к ней составляется итоговая запись и заверительная надпись. Законченная опись соответствующим образом оформляется. Элементами оформления являются: титульный лист, предисловие, справочный аппарат (оглавление, указатели, список сокращенных слов.

Не позднее чем через три года после завершения дел в делопроизводстве они передаются в архив организации. Передаются дела постоянного, временного (свыше 10 лет) сроков хранения и дела по личному составу. Передача осуществляется по описям. При передачи дел проверяется правильность их формирования и оформления, соответствие количества дел, включенных в опись, количеству дел, заведенных в соответствии с номенклатурой дел. На обоих экземплярах описи делаются отметки о наличии каждого дела. В конце описи указывается количество фактически принятых дел, номера отсутствующих дел, дата приема-передачи дел. Под этим ставят подписи ответственный за архив, принявший дела, и сотрудник структурного подразделения, передавший их. При приеме на хранение дел с особо ценными документами проверяют количество листов каждого дела. Вместе с делами в архив передаются регистрационные картотеки на документы организации. Наименование каждой картотеки должно быть включено в опись.

Тема 15. Организация работы с обращениями граждан

Понятие "обращение граждан" включает в себя предложения, заявления, жалобы, ходатайства, которые могут быть поданы несколькими гражданами - коллективные обращения, и одним гражданином - индивидуальное обращение.
Граждане имеют право обращаться в соответствующие инстанции как письменно, так и устно.
Письменные обращения граждан должны содержать наименование и адрес органа власти, организации или должностного лица, которым они адресованы, изложение существа предложения, заявления, жалобы или ходатайства, фамилию, имя, отчество обращающихся, их адреса, номера телефонов, дату и личную подпись. Если в обращении не указаны фамилия, адрес (места жительства, работы или учебы) и личная подпись, оно считается анонимным и не должно рассматриваться.
Устные обращения граждан излагаются во время личного приема, который ведут руководители организации. Если изложенные факты и обстоятельства очевидны и не требуют дополнительной проверки, а личности обращающихся известны, на обращение дается устный ответ. В некоторых случаях, когда для квалифицированного ответа требуется время для наведения справок и прочего, гражданину отвечают письменно.
Делопроизводство по обращениям граждан имеет ряд особенностей и поэтому ведется отдельно от общего делопроизводства. Правила ведения такого делопроизводства установлены "Типовым положением о ведении делопроизводства по предложениям, заявлениям и жалобам граждан в государственных органах, на предприятиях, в учреждениях и организациях". 
За организацию и ведение делопроизводства по обращениям граждан лично отвечает руководитель организации, который обязан постоянно держать этот участок работы под контролем. В зависимости от количества поступающих обращений в организации может быть создано специальное подразделение; выделен сотрудник, отвечающий за эту работу, или работа с обращениями поручается одному из работников делопроизводственной службы как часть его должностных обязанностей.
Технология работы с обращениями граждан включает: прием и первичную обработку письменных обращений граждан; регистрацию обращений; рассмотрение обращений руководством; уведомление заявителя о направлении обращения в другую организацию; передачу обращений на исполнение; подготовку проекта ответа на обращение; контроль за исполнением обращений и выполнением принятых по ним решений; информационно-справочную работу по обращениям; текущее хранение обращений; анализ обращений граждан; подготовку и передачу обращений в архив; работу с устными обращениями граждан; личный прием граждан.
Регистрация обращений имеет много особенностей: регистрируют все без исключения обращения граждан; регистрационный индекс включает начальную букву фамилии автора и порядковый номер поступившего обращения (Например: К-328). Регистрационный индекс может быть дополнен другими обозначениями, если они необходимы для обеспечения систематизации, поиска, анализа и сохранности обращений граждан. Иногда гражданин направляет обращение по одной проблеме в различные учреждения. Все они будут переданы в тот орган или организацию, которая компетентна в решении вопроса, поставленного в обращении. В этом случае все поступившие обращения будут учитываться под регистрационным индексом первого обращения с добавлением порядкового номера, проставляемого через дробь.
В случае направления гражданином повторного обращения ему присваивается очередной регистрационный индекс, в правом верхнем углу первого листа текста обращения и в регистрационной форме ставится отметка "Повторно" и подбирается вся предшествующая переписка. Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени первого обращения истек установленный срок рассмотрения или гражданин не удовлетворен данным ему ответом. 
Особенность рассмотрения обращений руководством состоит в том, что резолюция может содержать решение о пересылке полученного обращения в другую организацию или возврате заявителю. Такое решение руководитель принимает, если обращение не относится к компетенции данной организации. Заявителю обращение возвращают не позднее чем в пятидневный срок с разъяснением, куда он должен обратиться. При необходимости нужно послать письменные запросы в другие организации. Запросы составляют в трех экземплярах: один направляют по назначению, другой — автору обращения, третий помещают в дело.
Контроль за исполнением обращений граждан ведется по каждому полученному обращению. Его осуществляет структурное подразделение или должностное лицо, отвечающее за работу с обращениями граждан. Сроки исполнения полученных обращений типовые. Если ответ гражданину не требует дополнительной проверки, запросов в другие организации, максимальный срок подготовки ответа составляет 15 дней. Когда вопрос сложный и требует проведения специальных проверок, направления запросов, наведения справок - срок подготовки ответа - 30 дней. В случае если по каким-либо уважительным причинам подготовка ответа затягивается, закон разрешает, в исключительных случаях, продлить срок исполнения обращения гражданина еще на 30 дней. Таким образом, максимальный срок подготовки и направления ответа заявителю составляет 60 дней. Для военнослужащих и членов их семей сроки исполнения обращений сокращены в два раза: безотлагательно - 7 дней, в случае проверок, наведения справок - 15 дней, в исключительных случаях - 30 дней.
Хотя все без исключения обращения граждан ставятся на контроль, среди них есть письма граждан в адрес нескольких организаций, которые в свою очередь направляют обращения для профессионального рассмотрения и принятия решения в компетентное учреждение, требуя, чтобы это учреждение сообщило результаты рассмотрения обращения. В этом случае в учреждении на всех экземплярах регистрационно-контрольных карточек и самом обращении проставляется штамп или пишется слово "Контроль" или буква "К". Это означает, что обращение поставлено на особый контроль и помимо ответа гражданину требуется направить письмо в организацию, откуда пришло обращение. Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Все остальные технологические операции по контролю за исполнением обращений граждан не отличаются от технологии контроля общего делопроизводства.
Количество картотек, принципы систематизации в них карточек, как и в общем делопроизводстве, устанавливается организацией. Систематизация справочной картотеки ведется, как правило, по алфавиту первой буквы фамилий заявителей. При наличии такой алфавитной картотеки по фамилии автора обращения легко ответить на любой запрос о состоянии рассмотрения любого обращения.
Главная особенность оперативного хранения обращений заключается в том, что все документы, созданные в процессе подготовки ответа гражданину, и само обращение хранятся централизованно, в том структурном подразделении или у должностного лица, которые отвечают за работу с письмами граждан. Поэтому после завершения работы и подготовки ответа гражданину исполнитель обязан все документы, включая экземпляр контрольно-регистрационной карточки, передать ответственным за работу с обращениями граждан для централизованного формирования дела.
Обращения граждан формируются в дела отдельно от общей переписки. В деле сначала подшивается оригинал обращения, затем копия ответа и все документы, отражающие процесс рассмотрения письма гражданина, в хронологической последовательности. Таким образом, каждое обращение составляет отдельную группу документов. В дело подшивается несколько таких групп документов. Внутри дела их располагают по фамилиям заявителей в алфавитном порядке. В зависимости от количества поступающих обращений дела заводятся по одной или нескольким буквам фамилий заявителей. Коллективные обращения граждан по вопросам работы организаций и обращения по личным вопросам должны группироваться в отдельные дела. Повторное обращение и все материалы к нему подшивают в дело, где хранятся документы по первому обращению. 
Анализ обращений граждан необходимо вести систематически в виде обзоров, справок, сводок. Они составляются периодически (ежемесячно, ежеквартально и т. д.). Только один срок подачи аналитических справок руководству установлен Типовым положением - 15 января. Составление аналитических справок необходимо для анализа содержащихся в обращениях предложений, рекомендаций, практических советов, критических замечаний с целью своевременного выявления и устранения причин, порождающих нарушение прав и охраняемых законом интересов граждан, а также совершенствования работы организации. 
В настоящее время в Перечне типовых управленческих документов, образующихся в деятельности организаций, с указанием сроков хранения, установлены сроки хранения обращений граждан в зависимости от их значимости: предложения, письма творческого характера, заявления, жалобы, содержащие сведения о серьезных недостатках и злоупотреблениях -постоянно; предложения, заявления, жалобы личного характера - 5 лет ЭПК; второстепенного, оперативного характера - 5 лет. Если в процессе справочно-аналитической работы обращение требовалось неоднократно, пятилетний срок его хранения устанавливают с даты последнего использования.
Личный прием граждан могут вести руководитель организации, его заместители, ответственные работники. При организации приема надо учесть следующие моменты: информация о месте и времени приема включает дни, часы, номер помещения, где будет проходить прием. Главное условие - необходимо устанавливать часы приема в вечернее время, когда граждане свободны. Может быть организован выезд руководителя на место работы или жительства граждан; оборудование приемной должно включать достаточное количество столов, стульев, письменных принадлежностей.
Вести прием руководитель может с секретарем или один. В первом случае секретарь регулирует очередность вхождения граждан в приемную. Хорошо, когда в организации существует журнал предварительной записи посетителей. Секретарь также ведет регистрационно-контрольные карточки или журнал, где фиксирует как устные, так и письменные обращения граждан. Наиболее удобной является непрерывная валовая регистрация всех обращений, поступивших через почтовое отделение и во время личного приема. Такая система регистрации дает возможность иметь четкую и полную картину всей работы с обращениями граждан. Когда руководитель принимает посетителей один, он сам заполняет РКК или журнал.
Если в процессе личного приема гражданина удовлетворило решение руководителя, краткое содержание решения переносится в РКК и обращение гражданина считается исполненным. Если руководитель не может принять решение во время приема, гражданин составляет письменное обращение, которое рассматривается на общих основаниях. Если решение вопроса может относиться к компетенции иного органа, организации, в этом случае должностное лицо, ведущее прием, обязано помочь посетителю определить, где находится нужное учреждение, подсказать номера телефона, факса и т. д.
Раздел 3. ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УПРАВЛЕНИЯ

Тема 16. Понятие «управления». Структура управленческого процесса
Под управлением понимается целенаправленное воздействие субъекта на объект с целью перевода его в качественно новое состояние.

Как субъектом, так и объектом управления может быть человек, группы людей, подразделение предприятия, предприятие в целом, а также различные информационные системы.

Различие между субъектом и объектом заключается в том, что субъект является источником управляющего воздействия, а объект подчинен этому воздействию.

Любой процесс управления связан с информационным обменом, который заключается в циклическом осуществлении следующих процедур:

- сбор информации о текущем состоянии управляемого объекта;

- анализ полученной информации и сравнение текущего состояния с желаемым;

- выработка управляющего воздействия с целью перевода управляемого объекта в желаемое состояние;

- передача управляющего воздействия объекту.

Процесс управления подразумевает наличие обратной связи ( ОС ), т.е. информационного потока, направленного от объекта управления к субъекту. ОС позволяет установить, насколько эффективно оказанное на объект управляющее воздействие.

Функция управления представляет собой относительно самостоятельный и обособленный вид управленческой деятельности.

Функции управления имеют структуру, содержание и механизм реализации.

Специалисты выделяют следующие основные функции управления:

- планирование;

- календарно-плановое руководство;

- оперативное управление;

- контроль.

Планирование представляет собой процесс создания планов и определение необходимых ресурсов для их реализации. Планирование включает в себя:

- определение целей и задач;

- разработку стратегий, программ и планов для достижения поставленных целей;

- определение необходимых ресурсов;

- доведение планов до конкретных исполнителей.

Необходимо обеспечить сочетание и взаимосвязь различных видов планов (долгосрочных, среднесрочных, краткосрочных). Планы должны быть конкретными. Это означает четкое определение целей и задач, а также рациональных путей, методов и способов их достижения. Должны быть определены оптимальные и реальные сроки исполнения планов и выделены для этого ресурсы. Планы должны быть гибкими, т.е. иметь возможность корректировки их при возникновении неучтенных обстоятельств.

Таким образом, планирование позволяет организовать работу по решению первостепенных, наиболее важных вопросов в конкретный период времени.

Календарно-плановое руководство заключается в слежении за выполнением плана. Данная управленческая функция реализуется в двух направлениях: регулирование и координация.

Регулирование – это процесс установления отклонений текущих показателей от плановых.

Координация добивается согласованности действий во времени и пространстве структуры управления и внешней среды.

Оперативное управление заключается в осуществлении следующих процессов:

- непрерывное распознавание ситуации относительно элементов системы управления;

- сбор и обработка оперативной информации о состоянии системы и ее элементов, создание банков данных;

- анализ и прогнозирование развития ситуации;

- принятие решения по оперативному вмешательству в функционирование системы;

- разработка предложений по корректировке плановых решений по функционированию системы;

- оформление соответствующих отчетов.

Неотъемлемой частью оперативного управления является процесс принятия управленческих решений.

Контроль, основной задачей которого является определение допустимых отклонений, фиксирование и быстрое их устранение. Специалисты выделяют три стадии контроля: предварительная, текущая и заключительная.

Основные инструменты контроля – наблюдение, проверка, учет и анализ. В процессе управления контроль является элементом ОС, т.к. по его данным производится корректировка ранее принятых решений, планов, норм и нормативов.

В основе каждого элемента управленческой деятельности лежит процесс принятия решений.

Управленческое решение представляет собой целенаправленное воздействие на объект управления, осуществляемое в соответствии с ранее составленным планом на основе специально собранной информации.

Принятие управленческого решения является адекватной реакцией на сложившуюся в ходе работы объекта ситуацию – проблему. Понятие «проблема» означает такое состояние объекта управления, при котором какие-либо показатели его функционирования отличаются от запланированных. Проблемная ситуация требует вмешательства в работу системы, которое реализуется путем оказания на объект соответствующего управляющего воздействия.

Проблемные ситуации могут быть:

- стандартные, т.е. иметь четкие структуру и причинно-следственные связи;

- хорошо структурируемые, в которых можно выделить отдельные блоки вопросов со своими наборами решений;

- слабо структурируемые, в которых не прослеживаются причинно-следственные связи в развитии ситуации и нечетко формулируется сама задача принятия решения;

- неструктурируемые (нестандартные), т.е. не имеющие аналогов ситуации, для которых практически невозможно сформулировать задачу принятия решения.

Любые управленческие решения должны отвечать требованиям:

- обоснованность и конкретность;

- своевременность;

- согласованность с ранее принятыми решениями;

- оптимальность и гибкость;

- достаточная компетентность руководителей, принимающих решение.

Тема 17. Организация информационного обеспечения управленческой деятельности
Информационное обеспечение управленческой деятельности – это информационное обслуживание управления, деятельность по предоставлению нужной для управленческой деятельности информации в требуемое место с заданной периодичностью, мероприятия по созданию информационной среды управления. В информационную среду управления входят: источники информации, информационная система организации, сами органы управления как пользователи информационной системы.

Существенная часть информации для управленческой деятельности должна быть задокументирована, т.е. превратиться в документы. Поэтому частью информационного обеспечения управления является документационная система организации. 

Документационная система организации включает в себя документированную информацию и документооборот. Она является частью информационной системы (ИС), поскольку документированная информация – это часть информационных ресурсов организации, а процедуры работы с документированной информацией (документооборот) представляют собой одну из совокупностей процедур ИС. Действия с информацией для реализации задач информационного обеспечения – это процедура информационного обеспечения. Таким образом, ИОУ осуществляется на основе ИС организации путем использования недокументированной и документированной информации  с помощью специальных технологий сбора, передачи, хранения, обработки и представления этой информации.

В ИОУ все документы могут различить по следующим признакам:

1. по наименованию: письма, инструкции, телеграммы, заявления, приказы, распоряжения, протоколы, предписания, акты, расписки, характеристики, справки, удостоверения.

2. по типу материального носителя: бумажные (письменные, графические); фото-, кино - и видеодокументы; электронные документы.

3. по принадлежности к системе документации определенного вида деятельности (в процессе развития информационного обеспечения постепенно сложились определенные документные комплексы- системы документации). 

Существуют следующие системы документации:

- система управленческой документации (распорядительная документация; документация по планированию; информационно - справочная и аналитическая документации);

- система обеспечивающей документации ( документация по бух. учету и отчетности, включая документы, отражающие движение денежных средств и материальных ценностей; документация по личному составу, состоящая из документов, отражающих кадровую деятельность).

- система документации по основной (производственной) деятельности (документация по материально – техническому обеспечению, производственно – технологическая документация).

Информация дает возможность принимать обоснованные и эффективные решения. Она позволяет управлять. Но и информацией нужно управлять. Управлять процессом ее получения и использования, информационными ресурсами и информационным обеспечением, что означает оценку информационных потребностей на каждом уровне и в рамках каждой функции управления. Изучение документооборота организации, его рационализацию, стандартизацию типов и форм документов, типизацию информации и данных, создание систем управления данными. Эти задачи управления похожи для всех организаций. И хотя еще не разработана полная методология количественной и качественной оценки информационных потребностей и ресурсов, а также прогнозирования потребности в информации, на уровне конкретной организации можно и нужно изучать информационные потребности, планировать и управлять информационными ресурсами. Поэтому информационное обеспечение предполагает решение задач распространения информации, проведения административно – организационных, научно – исследовательских и производственных мероприятий по ее эффективному использованию.

Цели и задачи информационного обеспечения:

1. Удовлетворение информационных потребностей органов управления, предоставление им информации в виде документов.

2. Формирование, размещение, наполнение, поддержка, актуализация и использование информационных ресурсов организации.

3. Создание и развитие систем обработки и передачи информации.

4. Развитие системы информационного обеспечения.

Требования к информационному обеспечению:

- удовлетворение информационных потребностей органов управления;

- правильный отбор первичных сведений и источников информации;

- правильная систематизация и классификация информации;

- непрерывность процессов сбора и переработки информации;

- отсутствие дублирования информации;

- проверка корректности (непротиворечивости данных);

- многократное и многоаспектное использование информации;

- приведение к общему формату информации;

- фильтрация и актуализация информации;

- уменьшение числа показателей и объемов информационных потоков (числа документов и объема документооборота).

Основные задачи создания и совершенствования системы информационного обеспечения.

Система информационного обеспечения решает следующие задачи:

- определение потребителей информации, ее состава, периодичности циркуляции, форма представления (диаграмм, графиков, текста, таблиц в форме наиболее удобной для руководителей);

- определение источников информации;

- унификация и организация процессов и средств сбора, регистрации, хранения, обработки, обновления, передачи и использования информации, распределение этих задач между подразделениями;

- организация потоков информации, формирование комплекса технических средств для организации информационных потоков (информационно-телекоммуникационных систем, систем диспетчеризации и мониторинга), развитие, создание и использование новых информационных технологий, и поэтапное формирование единого информационного пространства организации;

- организация хранения массивов информации (разработка системы классификаторов, хранение данных и информации в унифицированных форматах);

- формирование унифицированной системы документации, разработка документооборота и технологических процессов формирования документов;

- формирование и эксплуатация системы взаимодействия информационной системы и менеджеров, использование информации для оценки тенденций, альтернатив решений и действий, разработка прогнозов, выработки стратегий;

- разработка «концепции создания и/или развития единой информационно-телекоммуникационной системы организации» и «программы совершенствования информационного обеспечения организации».

Тема 18. Действия с информацией в процессе информационного обеспечения
Основные формы организации информационного обеспечения управления.


Ввод и передача информации.

В рамках информационного обеспечения ввод и передача информации возможны в пределах следующих систем:

- глобальные сети;

- корпоративные и локальные сети;

- системы передачи бумажных документов.


Хранение информации.

Основные требования к данной фазе работы с информацией состоят в обеспечении следующих свойств у хранимых документов:

- целостность;

- предметная ориентация данных;

- историчность и интегрируемость;

- неизменность во времени;

- многоуровневое хранение информации на основе правил организации информационных хранилищ, построение метаданных (данных о данных) на разных уровнях интеграции.


Обработка и анализ информации

Удовлетворение информационных потребностей (пертинентности) осуществляется на основе обработки и анализа информации. Эти действия совершаются как в плановом порядке, так и в рамках информационных запросов. Информационные запросы бывают следующих видов:

- простые и сложные (многоаспектные) запросы;

- формализованные и неформализованные, нерегламентированные (запросы не по профилю работы фирмы).

     Формализованные запросы характеризуются заданностью исходной и выходной информации (они характеризуются определенностью алгоритма получения последней и первой). Выделение таких процедур обработки информации позволяет их формализовать, а в дальнейшем и автоматизировать.

Основные действия с информацией в процессе информационного обеспечения:

- преобразование, представление в нужной форме;

- интеграция информации как совокупности бизнес-объектов (клиенты, договоры и т.д.);

- аналитическая работа, анализ неструктурированной и слабоструктурированной информации;

- моделирование (информационные, финансовые, математические, эвристические модели, моделирование состояний и процессов);

- поддержка принятия решений.


Представление информации.

В результате обработки информации формируются документы и отчеты с недокументированной информацией, которые представляются органам управления. Основные требования к данной фазе работы с информацией:

*необходимо понимать, что успех связан не только с содержанием, но и с формой представления информации;

*при организации информационного обеспечения следует сформировать правильные требования к пользовательскому интерфейсу;

*надо использовать презентационную графику (для более быстрой ориентации и удобства оценки ситуации руководителем).


Возможны две основные формы организации информационного обеспечения управленческой деятельности, обработки информации и использования технических средств – централизованная и частично или полностью децентрализованная.


Централизованное информационное обеспечение основано на создании единой для всех подразделений организации службы, ответственной за это обеспечение, централизованном хранении, обработке и представлении информации и таком же централизованном управлении в рамках этой службы техническими средствами и информационными технологиями.


Децентрализация обработки информации и использования технических средств, предполагает реализацию функциональных подсистем на ПК непосредственно на рабочих местах. 


Достоинства централизованного информационного обеспечения:

- возможность сильного контроля за информационным обеспечением, информационной системой и ее обслуживанием;

- создание централизованных ресурсов и данных, отсутствие дублирование затрат (трудовых, временных, денежных и др.);

- возможность обращения пользователя к большим массивам данных в виде баз данных и к информационной продукции широкой номенклатуры;

- возможность привлечения опытных специалистов;

- возможность управления большими и сложными проектами;

- хорошие возможности для объединения и стандартизации;

- сравнительная легкость внедрения методологических решений по развитию и совершенствованию информационной технологии благодаря их централизации.


Недостатки такой концепции:

- информационное обеспечение осуществляется не из реальных потребностей подразделений организации и их приоритетов, а из представлений об этих потребностях службы информационного обеспечения;

- информационное обеспечение не сфокусировано на персональном обслуживании, пользователи рассматриваются как покупатели информации (много «шумовой» информации);

- возникают большие трудности в планировании информационного обеспечения и использования информационных ресурсов;

- ответственность низшего персонала ограничена, поэтому персонал не способствует оперативному получению информации, тем самым, препятствуя правильности выработки управленческих решений;

- возможности пользователя в процессе получения и использования информации ограничены.


Централизованное информационное обеспечение лучше применять, если:

- существует необходимость сильного контроля;

- ресурсы очень дороги и их использование ограничено;

- различные подразделения организации имеют похожие или одинаковые потребности;

- организация мала;

- централизация является жизненной необходимостью.


Децентрализованное информационное обеспечение дает пользователю широкие возможности в работе с информацией и не ограничивает его инициатив.


Достоинства такой методологии:

-данные расположены «близко»  пользователям, они хорошо понимают информацию (например, экономическую, юридическую, бухгалтерскую и др.), у них гораздо больше автономии (независимость от других пользователей и объективность выводов, действий);

- уменьшаются телекоммуникационные затраты;

- системы информационного обеспечения меньше и проще, следовательно, их легче создавать, поддерживать и ими управлять;

- в рамках децентрализованного информационного обеспечения могут быть тщательно подуманы цели использования ресурсов и технологий;

- информационное обеспечение и информационные системы теснее интегрированы с целями организации и лучше отвечают потребностям;

- увеличивается ответственность низшего звена сотрудников.


Однако и эта методология имеет свои недостатки:

- сложность стандартизации из-за большого числа разработок и психологического неприятия пользователями рекомендуемых «сверху» стандартов и готовых программных продуктов;

- неравномерность развития информационного обеспечения и уровня использования информационных технологий в отдельных подразделениях и на разных рабочих местах, что в первую очередь определяется уровнем квалификации конкретных работников.


Рассмотренные достоинства и недостатки централизованной и децентрализованной технологий обработки информации и информационного обеспечения, привели к необходимости придерживаться линии разумного применения того и другого подхода, т.е. частично децентрализованного подхода – организации информационного обеспечения на базе распределенных сетей, состоящих из персональных компьютеров (с локальными системами) и центров обработки общей для организации информации, в которых располагаются соответствующие БД, общие для любых функциональных подсистем.


  Такая методология обработки информации и использования технических средств позволяет достигать большей гибкости, поддерживать общие стандарты, осуществлять совместимость информационных локальных продуктов, уменьшать дублирование деятельности.


Итак, информационное обеспечение управленческой деятельности является одной из важнейших задач любой организации. Более того, в современных условиях для многих предприятий система информационного обеспечения и решает задачи организации технологического процесса, и носит производственных характер.

Тема 19. Влияние развития информационных технологий на информационное обеспечение управления
В настоящее время информационная среда приобретает системообразующее значение для жизни общества, определяя его политическое, социально-экономическое и культурное развитие.

Информационная составляющая в деятельности людей постепенно выходит на передний план. Появление новейших технологий, построение глобальных, национальных и региональных информационных сетей и систем открывают не только технические, но и экономические возможности для объединения информационных ресурсов цивилизации и обеспечения доступа к ним массового пользователя. Это влечет за собой изменение во всех сферах человеческой деятельности, формирование информационного общества. Отметим ряд тенденций, которые приводят к изменению организаций и характера управления в них, вызывают потребность в развитии информационных систем организаций и построения на их основе новых систем информационного обеспечения управления:

1. Появление и развитие новых бизнес моделей (способов организации внутренней и внешней деятельностей компании). Прежде всего, это создание виртуальной экономики. Различные формы электронной коммерции и торговли (Internet trading, business – business)  – проявление такой экономики. Об этом очень много пишется и говорится, причем именно как о наступлении новой виртуальной эры. Видимо это будет действительно экономика нового типа. Многими она рассматривается как реальная, грядущая сила, ведущая к экономическому процветанию. Считается, что виртуальная индустрия станет одним из главных источников процветания и факторов развития экономики в течение последующих десяти лет.

2. Изменение форм конкуренции. Раньше конкуренция заключалась в основном в соревновании по цене и качеству, в новых условиях – это конкуренция по скорости изменения бизнес - моделей и продуктов. Такая конкуренция очень часто разрушает старые промышленные структуры: скорость изменений бизнес – модели оказывается более важной. Чем разработка новой продукции. В связи с этим технология становится основной ведущей силой и определяет развитие бизнеса. Она позволяет даже маленьким организациям стать большими игроками на международном рынке. Это – огромный стимул для маленьких организаций и организаций среднего размера к внедрению технологий и осуществлению инноваций. Проблема заключается в том, что зависимость таких организаций от правильно выбранной технологии весьма велика. Важнейшие условия их выживания – наличие необходимой инфраструктуры. Основанной на информационных технологиях и информации, получаемой из Интернета, и умение менеджеров пользоваться этой инфраструктурой.

3. Возрастание необходимости в актуальной, своевременной информации для управления по мере увеличения скорости изменений. Подобная ситуация приводит к усилению роли информационной системы (ИС) в организации, выдвигает ее на первый план, а также требует, чтобы информационная система была самой современной. Кроме того, необходимо расширение функциональных возможностей ИС, обеспечивающих работу с базами данных, имеющих разнообразную структуру данных и содержащих мульти-медиаобъектные документы с гипертекстовыми ссылками.

4. Создание локальных, многофункциональных проблемно-ориентированных ИС различного назначения на основе мощных ПК и локальных вычислительных сетей.

5. Способность к взаимодействию. С повышением значимости информационного продукта возможность провести идеальный обмен этим продуктом между компьютером и человеком, или между информационными системами приобретает значение ведущей технологической проблем. Среди прочих, это и проблема совместимости технических и программных средств, а, следовательно, стандартизации.

6. В процессе глобализации бизнеса подразделения многих организаций оказываются разбросанными по всему миру, где они приобретают компоненты, технологии, новую продукцию. Это заставляет организации шире использовать IT – технологии для поддержки управления.

7. Сокращение срочности планирования во многих отраслях до 3-5 месяцев. Заметим, что в стратегическом управлении рассматривалось ранее планирование до 5 лет.

8. Разделение труда на уровне управленческих функций за пределами организации: передача функций управления из одной организации нескольким другим. Организации стремятся развиваться в цепочке других организаций.

9. Протекание аналогичных процессов на технологическом и производственном уровнях. Организации перешли к созданию сетей, технологических цепочек. Они объединяются для того. Чтобы каждая организация могла осуществлять свою деятельность на высоком профессиональном уровне и передавать подрядчикам те операции, которые ими могут быть выполнены быстрее, эффективнее, с меньшими затратами.

10. Размывание границ между отраслями. Сейчас организациям приходится не столько специализироваться на одной узкой области, сколько развиваться в области нескольких технологий. В результате технологии и производство стали более сложными, комплексными, усложнилось управление.

11. Рост удельного веса отраслей, относящихся к созданию, использованию и передаче информации. Формирование большого числа промышленно функционирующих баз данных большого объема, содержащих информацию практически по всем видам деятельности общества. Появление новых возможностей концентрации и распределения информации, накопления, хранения и передачи знаний.

12. Усложнение и интеллектуализация информационных продуктов и услуг. Информационный продукт в виде различного вида информации для слуха, зрения и осязания генерируется по запросу пользователя, и осуществляются различные средства доставки продукта в удобное время и удобной форме.

13. Изменение роли информации. Информация стала стратегическим ресурсом, обеспечивающим конкурентное преимущество. Согласно современным взглядам ИС будет играть все большую роль и в достижении стратегических целей фирмы. ИС теперь не просто инструмент, обеспечивающий обработку информации для отделов и конечных пользователей внутри фирмы. Теперь они должны порождать основанные на информации изделия и услуги, которые обеспечивают фирме конкурентное преимущество на рынке. Осуществляется переход с бумажных носителей на интерактивные сети.

14. Влияние ИС на организацию (изменение структуры организации под воздействием ИС, перераспределение власти в организации, формирование иной политики и культуры, перемены в формализации, занятости, характере труда, возникновение потребности в обучении). Но и организация воздействует на ИС (место ИС в организационной структуре, владение данными, кто и как управляет ИС, как ИС будет воздействовать на принимаемые решения и т.д.)

Все эти тенденции проявляются в различных процессах и формах, причем скорость освоения достижений информационных технологий в разных странах различна.

В связи с этими переменами для руководства организациями изменяется:

- приходится жить в условиях большей неопределенности, чем раньше;

- возникают некоторые трудности в области стратегии (не всегда возможно распознать рыночные тенденции);

- необходимо создание сетей, объединение организаций. Управленческие функции соединяются в одну модель, осуществляются изменения в организационных структурах. Требуется умение работать в интернациональной среде, на стыке технологий;

- вследствие высокой скорости изменений организация сталкивается с тем, что управленцы высшего звена и советы директоров получают информацию, когда она уже устаревает, отсюда принятие стратегических решений делегируется менеджерам среднего звена, что меняет требования к их подготовке;

- в результате роль менеджеров высшего звена заключается в том, чтобы гарантировать формирование тех знаний, которые должны существовать внутри организации и которые были бы доступны для людей, работающих в ней;

- необходимо вкладывать деньги в развитие ИС организации, в IT- технологии, причем в условиях неопределенности и риска;

- возникает задача о стратегии развития организации в части ее взаимодействия с IT – технологиями.

Тема 20. Использование моделей для поддержки управленческой деятельности
Постоянные изменения в работе. Реализация новых технологий, инновации являются условием выживания и успеха в современном мире. Но не всегда у руководителей есть ясное понимание того, какие изменения нужны, и уверенность, что они будут успешными.
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Важнейшим инструментом решения управленческих задач является модель. Любая модель представляет собой способ преобразования входной информации в выходную. Модель – это отображение каким-либо способом наиболее существенных характеристик реального объекта. Модели как таковые не могут быть использованы в практике управления, но они описывают реальные свойства экономических организаций. Модели могут служить вспомогательным инструментом для информационного обеспечения управленческой деятельности:
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Они позволяют осуществить аналитическую работу, прогнозирование. Модели и моделирование выступают как метод анализа экономических ситуаций, проверки реализуемости возможных решений и оценки последствий их принятия и довольно активно применяются при решении задач управления.

  Существует много частных методов построения моделей. Для разнообразных целей и на различных уровнях управления используются модели, построенные различными средствами. Потенциальный потребитель этих моделей, попадая в среду построения каждой из них, сталкивается с набором специальных понятий. Поэтому определим сначала основные понятия, связанные с моделированием. Модели объектов являются более простыми системами, с четкой структурой, четко определенными взаимосвязями между составными частями, позволяющими более детально проанализировать свойства реальных объектов и их поведение в различных ситуациях. Т.о., моделирование представляет собой инструмент анализа сложных систем и объектов.

К моделям выдвигается ряд обязательных требований:

1. Модель должна быть адекватной объекту, т.е. как можно более полно соответствовать ему с точки зрения выбранных для изучения свойств.

2. Модель должна быть полной, т.е. она должна давать возможность с помощью соответствующих способов и методов изучения модели исследовать и сам объект.


Сам процесс моделирования может быть представлен в виде цикла, в котором можно выделить пять этапов:

1. Постановка проблемы и е анализ – выделяются важные черты и свойства объекта, исследуются взаимосвязи элементов в структуре объекта.

2. Построение модели – выбирается тип модели, оценивается возможность его применения для решения поставленных задач, уточняется перечень отображаемых параметров моделируемого объекта и связи между ними. Для сложных объектов определяется возможность построения нескольких моделей.

3. Подготовка исходной информации – осуществляется сбор данных об объекте (на основании изучения модели). Затем происходит их обработка с помощью методов теории вероятностей, математической статистики и экспертных процедур.

4. Проведение расчетов и анализ результатов эксперимента – производится оценка достоверности результатов.

5. Применение результатов на практике – работа с моделируемым объектом с учетом его предполагаемых свойств, полученных при изучении моделей. При этом полагается, что эти свойства с достаточным уровнем вероятности действительно присущи данному объекту.

Если полученные на пятом этапе результаты недостаточны, изменился сам объект или окружающая его среда, то происходит возврат к 1 этапу и новое прохождение цикла моделирования.


При построении системы информационного обеспечения управленческой деятельности обычно используют три основные модели:

- модель самой организации как объекта управления;

- модель управленческих структур организации в их связи с управляемой системой;

- модель внешней среды, с которой взаимодействует организация.


Модель организации как объекта управления.


Существует множество различных подходов к построению модели организации как объекта управления.

Исторически первой является так называемая механическая модель.

Она появилась в конце 19 века и получила широкое распространение в начале 20 века. Теоретической основой данной модели являются положения школы научного менеджмента. В рамках этого направления была выдвинута теория. Согласно которой самой эффективной формой организации является так называемая рациональная бюрократия. С точки зрения этой модели, предприятие представляет собой механизм, являющийся комбинацией основных производственных факторов: средств производства, рабочей силы и материалов. Целью предприятия является увеличение прибыли, рентабельности, капитальных вложений, общего оборота капитала. Для достижения этого с максимальной эффективностью при минимальных затратах необходимо оптимально использовать все имеющиеся в распоряжении виды ресурсов. В соответствии с этим подходом Эффективность функционирования организации оценивается по некоторому экономическому показателю. Этот показатель определяется как отношение выпущенной продукции к затраченным ресурсам.

Механическая модель организации (также часто называемая моделью рациональной бюрократии) имеет как положительные, так и отрицательные черты. Плюсы: данная модель позволяет установить технические и экономические связи между различными факторами производства и определить их зависимость друг от друга.

 Минусы: эта модель недостаточно учитывает роль человеческого фактора в эффективной работе организации; в этой модели используются некоторые положения школы научного менеджмента, которые критически оцениваются современной наукой и практикой, например, стремление к завоеванию позиций на рынке главным образом за счет снижения издержек, а не роста доходов. Эти недостатки ограничивают возможность применения механической модели.

Другой моделью, появившейся и широко распространенной в начале 20 века, была модель, в которой организация представлялась как коллектив работников, сформированный по принципу разделения труда. В этой модели человек выделялся в качестве главного фактора производительности предприятия. 

Сейчас большинство моделей организации строится на основе понятий теории систем. Организация представляется в виде сложной системы, обладающей определенными свойствами, которая может быть описана некоторыми графическими, математическими и другими моделями.


Модель организации как объекта управления..

Любая модель организации должна полно отражать:

- организационную структуру управления; это означает выделение функциональных подсистем организации и установление связей между ними;

- механизм управления, к которому относятся цели, критерии, ресурсы и методы управления.

Организационную структуру предприятия удобно описывать организационной моделью, которая демонстрирует состав функциональных подразделений предприятия и связи их подчинения и взаимодействия.

Специалисты выделяют следующие типы организационных структур предприятия:

- линейная;

- функциональная;

- линейно – функциональная;

- линейно – штабная;

- матричная.


Модель управленческих структур организации.

Модель структур управления, как, правило, соответствует организационной структуре и ее модели. В состав модели структур управления обычно входят следующие элементы (функциональные подсистемы):


- маркетинг;


- управление инновациями;


- управление производством;


- управление персоналам;


- управление финансами.

Цели. Задачи и функции данных подсистем определяются конкретно для каждой организации с учетом ее особенностей на основании общих целей и функций управления.


Модель внешней среды организации.

При создании модели организации как управляемой системы нельзя не учитывать процессы взаимодействия предприятия и окружающей его среды. При этом следует выделить и обосновать параметры, достоверно отражающие взаимосвязи между элементами внешней среды и составляющими внутренней среды организации. Таких взаимосвязей существует большое множество. Но для построения моделей требуются только те, которые обладают наибольшей устойчивостью  и имеют решающее значение для функционирования организации. 

Обычно во внешней среде, с которой взаимодействует организация, выделяют два уровня:


- микросреда – среда прямого воздействия;


- макросреда – среда косвенного воздействия.

К микросреде относятся:

- поставщики;

- партнеры;

- акционеры;

- потребители продукции или услуг;

- конкуренты;

- органы власти и государственного управления;

- общественные организации;

- законы и законодательные акты.

Макросреда учитывает следующие факторы:

- политические;

- экономические;

- демографические;

- социально-культурные;

- научно-технические;

- природные и географические.

Анализ внешней среды обычно завершается составлением перечня, как внешних опасностей, так и возможностей, открывающихся перед организацией.

Тема 21. Общие модели электронных документов
Для систем электронного обмена данными реализация интерфейсных свойств также основывается на общих моделях электронных документов, разработанных для обеспечения электронного обмена данными (EDI) с учетом как требований однозначной идентификации всех элементов отправителями и получателями, так и требований независимости структурных и форматных преобразований документов при их дальнейшем использовании.


Существует ряд подходов к межсистемным интерфейсам на базе официальных электронных документов:

- стандарты UN/EDIFACT, разработанные Европейской Экономической Комиссией ООН (ЕЭК ООН) и принятые в качестве международных стандартов;

- стандарты ISO серии 8613 «Обработка информации. Текстовые и учрежденческие системы: Архитектура, ориентированная на обработку учрежденческих документов (ODA), и формат обмена»;

- стандарты ISO серии 10021 «Информационная технология. Передача текстов. Системы обмена текстами в режиме сообщений (MOTIS);

- стандарты SWIFT;

- стандарты TCP/IP, SGML и др.


Общая модель документа входит в Архитектуру учрежденческих документов (АУД) – концептуальную схему процесса обработки и обмена официальными  документами, разработанную Международной организацией по стандартизации (ISO) и Европейской ассоциацией производителей вычислительной техники (ECMA).


В этой модели учитывался многостадийный и многоавторский характер процесса создания и обработки официальных документов. АУД (архитектура учрежденческих документов) содержит:

- описание общей модели документа;

- описание структурных свойств документов;

-правила представления структур документов;

- общую модель обработки документов;

- профили документов;

- форматы обмена данными;

- архитектуры содержания документов.

Составные части общей модели документа.


Любой документ в АУД состоит из двух элементов: профиля документа и тела документа.

Профиль документа содержит информацию, описывающую документ в целом (данные о структуре документа и типе содержания), а также ряд управляющих признаков. Допустимыми типами содержания являются:


- символьный текст;


- растровая графика;


- геометрическая (векторная) графика.


Тело документа состоит из фактического содержания документа, а также пяти компонентов, характеризующих модель документа:

1 – обобщенной логической структуры – определяет  правила генерации конкретных логических структур, характеризует общие аспекты определенного класса документов;

2 – обобщенной макетной структуры – определяет общие аспекты класса документов, связанные с его макетным представлением, например, представление адресной части в письме;

3 – стиля документа – состоит из двух аспектов: стиль макета (например, условие, что иллюстрация и соответствующая ссылка должны размещаться на одной странице) и стиль представления (абзацы, типы шрифтов…);

4 – специфической логической структуры – определяет соотношения (связи) между содержанием документа и логическими объектами (подписи, примечания…);

5 – специфической макетной структуры – содержание документа организуется в соответствии с макетными объектами (страницы, колонки, блоки текста).

Интерфейсные свойства официальных документов затрагивают и базовые процессы их обработки:

- редактирования – возможность внесения изменений, редакторских правок;

- макетирования – устанавливающий признаки, специфицирующие набор символов, их размеры и наклон, расположение символов, концевые точки для строк и страниц и т.д.;

- воспроизведения – необходимые управляющие символы для устройств вывода дынных;

- обмена – конвертирующий документ в стандартный формат обмена.

Интерфейсы уровня информационных моделей.

Они определяются необходимостью взаимодействия при моделировании проблемной ситуации и характеризуются следующими параметрами:


- идентификационными;


- классификационными;


- коммуникационными.

Идентификация информационных моделей обеспечивает их различимость и ответственность за их качество (точность, совместимость, достоверность, актуальность, полезность). В документационных системах управления информационные модели представляются в виде официальных документов различного вида (бумажных, электронных, мультимедийных) или их совокупностей. Идентификационными параметрами интерфейсов уровня информационных моделей могут быть: регистрационный номер, дата и время, наименования организации или ее код и т.д. Эти параметры должны быть стандартизированы или регламентированы.

Классификационные параметры интерфейсов уровня информационных моделей определяют группы однородных моделей, взаимодействующих при описании предметной области или проблемной ситуации. Однородность информационных моделей характеризуется уровнем абстрагирования (лингвистические, теоретико-множественные, абстрактно-алгебраические и т.п.) и другими параметрами.

Коммуникационные параметры интерфейсов уровня информационных моделей устанавливают возможность обмена данными между моделями при подготовке управленческих решений. К числу коммуникационных параметров можно отнести:

- информационную совместимость моделей;

- временную совместимость моделей;

- организационно-правовую совместимость.

Зачастую, лица, принимающие управленческие решения, сталкиваются с проблемными ситуациями.

Информационная модель проблемной ситуации представляет собой совокупность необходимых и достаточных документированных сведений по предметным областям, описывающих конкретную проблемную ситуацию. Компьютеризация значительно расширила возможности сбора, поиска и обработки информации, но не смогла изменить принципиальной ограниченности приемника данных – человека – в документационных системах управления.

Тема 22. Защита информации в ИОУ
Высокая степень автоматизации  в системах обработки данных порождает риск снижения безопасности (личной, информационной, государственной и т.д.). Доступность и широкое распространение информационных технологий, ЭВМ делает их чрезвычайно уязвимыми по отношению к деструктивным воздействиям.

Субъекты производственно-хозяйственных отношений вступают друг с другом в информационные отношения для выполнения своих производственно-хозяйственных, экономических и управленческих задач. Поэтому обеспечение информационной безопасности – это гарантия удовлетворения законных прав и интересов субъектов информационных отношений. Субъект информационных отношений – это государство (в целом или отдельные его органы и организации), общественные и коммерческие организации, юридические лица (предприятия) и физические лица (люди).


Известно следующее разделение информации по уровню важности:

1) жизненно важная, незаменимая информации (необходима для функционирования организации);

2) важная информация (которая может быть заменена или восстановлена, но очень трудно, а это связано с большими затратами);

3) полезная информация – информация, которую трудно восстановить, но организация может функционировать без нее;

4) несущественная – которая больше не нужна организации.

Угрозы защищаемой информации.

Данное понятие является одним из основных при организации защиты информации. Именно с определения перечня возможных угроз начинается процесс построения системы защиты. Под угрозой защищаемой информации будем понимать некоторую ситуацию (или потенциально существующую возможность ее осуществления), которая может привести к нарушению установленного статуса информации. Вообще говоря, понятие угрозы является комплексным и включает в себя несколько составляющих: источники угроз, виды угроз и способы их реализации.


В качестве источников угроз защищаемой информации могут выступать: люди, средства обработки, передачи и хранения информации, другие технические средства и системы, не связанные непосредственно  обработкой защищаемой информации, стихийные бедствия и природные явления.

Наиболее опасным источником угроз является человек. Он может производить широкий спектр различных негативных воздействий на информацию как преднамеренных, так и непреднамеренных (случайных). Воздействие со стороны всех остальных источников угроз всегда носит случайный характер.

Информация, обрабатываемая с помощью средств вычислительной техники, может подвергаться следующим видам угроз: 


- уничтожение информации и (или) ее носителя;


- несанкционированное получение (хищение) информации или ее носителя;


- несанкционированное распространение информации ограниченного доступа;


- модификация информации, т.е. внесение в нее изменений;


- блокирование доступа к информации или ресурсам системы, в том числе отказ на обслуживание;


- отказ от получения или отправки информации. 


Основными направлениями реализации угроз в автоматизированных системах обработки информации являются:

- непосредственное обращение к объектам доступа (файлы, области памяти, ресурсы системы и проч.);

- создание программных и технических средств, выполняющих обращение к объектам доступа в обход средств защиты;

- модификация средств защиты;

- внедрение в технические средства обработки информации программных или технических механизмов, нарушающих предполагаемую структуру и функции данных средств.


Возможны следующие способы реализации угроз:

1. Вредоносные программы – это программы прямо или косвенно нарушают процесс обработки информации и способствуют реализации различных угроз.

2. Повторное использование ресурсов – в этом случае осуществляется считывание остаточной информации, оставшейся после ее удаления санкционированным пользователем.

3. «Маскарад» - это означает выполнение действий в системе одним пользователем (злоумышленником) от имени другого (санкционированного пользователя).

4. Разрыв линии – переключение линии связи от законного пользователя системы на злоумышленника.

И многие другие способы.


По существу, сфера безопасности информации – не столько защита самой информации, сколько защита прав собственности на нее и интересов субъектов информационных отношений.


Угроза безопасности информации – действие или событие, которое может привести к разрушению, искажению или несанкционированному использованию информационных ресурсов, включая хранимую, передаваемую и обрабатываемую информацию, а также программные и аппаратные средства. Поэтому для обеспечения безопасности информации необходима защита всех сопутствующих компонентов информационных отношений:


- оборудования;


- программ;


- данных;


- персонала.

Анализ мирового и отечественного опыта диктует необходимость создания целостной системы безопасности любой организации. Эта система должна связывать оперативные, оперативно-технические и организационные меры защиты, использовать современные методы прогнозирования, анализа и моделирования ситуаций. В настоящее время политика безопасности во многих странах осуществляется на четырех уровнях: законодательном, административном, процедурном и 

программно-техническом.


Виды возможных последствий НСД к информации следующие:

1. Утрата заключается в стирании, искажении, уничтожении или хищении информации. Находящейся в процессе обработки или хранения.

2. Модификация включает модификацию данных (изменение информации на ложную) и модификацию программ (изменение свойств программ при внешней корректности их работы).

3. Утечка информации – несанкционированное ознакомление постороннего лица с секретной информацией.

4. Искажение – результат обработки данных не сертифицированными программами, которые вносят систематические погрешности в позиционные данные.

5. Взлом системы – модификация программного обеспечения, обеспечивая его работу без ключей защиты.

Кроме того необходимы организационные мероприятия по защите информации в организации, которые должны предусматривать разграничение полномочий пользователей и включать средства регистрации доступа к информации.

Раздел 4.  КОМПЬЮТЕРНЫЕ И ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ В ДОКУМЕНТАЦИОННОМ ОБЕСПЕЧЕНИИ УПРАВЛЕНИЯ

Тема 23. Цели и подходы использования компьютерных технологий в документационном обеспечении управления
Информационная технология представляет собой систему методов и средств реализации информационных процессов, а также способов использования этих средств. Современная информационная технология ориентирована на процесс сжатия информации, на снижение трудоемкости процессов использования информационного ресурса,  а также на повышение их надежности и оперативности.

Информационные технологии многочисленны и многообразны. Их можно упорядочить по типологическим признакам: по обслуживаемым предметным областям (бухгалтерский учет, банковская, страховая, налоговая деятельность и др.); по степени охвата задач управления (экспертная поддержка, поддержка принятия решений, электронная обработка данных и др.); по ориентации на вид обрабатываемой информации (текстовая, графическая, мультимедийная и др.); в соответствии с различием информационных процессов при этом различаются следующие типы технологий: сбора информации, передачи информации, накопления информации, обработки информации, хранения информации, представления информации, использования информации.

Конкретная информационная технология для своей реализации предполагает наличие:

1.комплекса соответствующих технических средств, реализующих сам информационный процесс;

2.системы средств управления техническим комплексом (для вычислительной техники это программное обеспечение);

3.организационно-методического обеспечения, увязывающего реализацию всех действий технических средств и персонала в единый технологический процесс в соответствии с назначением конкретного информационного процесса в рамках обеспечения определенной функции управленческой деятельности.

Управленческая деятельность основана на реализации всех видов информационных технологий в соответствии с последовательностью и содержанием отдельных этапов процесса принятия решений.

Поэтому современные информационная технология обеспечения управленческой деятельности основаны на комплексном использовании различных видов информационных процессов на базе единого технического комплекса, основой которого являются средства компьютерной техники.

Управление организациями основано на следующих процессах: получение информации и ее обработка; анализ, подготовка и принятие решений; выполнение решений; учет и контроль выполнения принятых решений.

Деятельность служб делопроизводства направлена на организационное и документационно-информационное обеспечение указанных процессов.

Делопроизводственные функции формализованы и закреплены соответствующими государственными и отраслевыми стандартами и нормативными документами, что создает основу их автоматизации с использованием информационных компьютерных технологий. Реализация этой задачи позволяет повысить эффективность делопроизводственной деятельности и, как следствие, управления организацией.

Автоматизация делопроизводства преследует достижение следующих целей:

1.В области работы с документами:

-обеспечение повышения оперативности и качества работы с документами,

-упорядочение документооборота,

-создание условий для перехода от традиционного бумажного документооборота к электронной безбумажной технологии,

-создание для исполнителей необходимых условий для повышения доли интеллектуального производительного труда по содержательной и смысловой работе с документами и снижения трудозатрат на рутинные операции,

-исключение дублирования работы по вводу информации о документе на различных участках работы с ним.

2.В области контроля за исполнительской дисциплиной:

-обеспечение контроля исполнения,

-обеспечение автоматизированного контроля за прохождением документов в подразделениях организации с момента их получения или создания до завершения исполнения, отправки или оформления в дело, своевременное информирование сотрудников и руководства о поступивших и создаваемых документах, исключение потерь документов,

-оперативное получение информации о состоянии исполнения и месте нахождения любого документа,

-сокращение сроков прохождения и исполнения документов.

3.В области организации доступа к информации:

-обеспечение централизованного хранения текстов документов, подготовленных в электронной форме, и их графических образов, а также всех сопутствующих документов (регистрационных карточек документов, приложений к ним, сопроводительных документов) с возможностью организации логического связывания документов, относящихся к одному вопросу,

-обеспечение оперативного поиска (подборки) документов по тематическому набору реквизитов.

Совершенствование системы документационного обеспечения управления на базе современных информационных технологий создает основу для единой информационной системы, охватывающей все подразделения организации. При этом достигаются следующие цели:

-единый порядок индивидуальной и совместной работы с документами в подразделениях организации,

-создание сети, обеспечивающей движение потоков электронных документов между подразделениями организации,

-использование общей для всех организаций системы индексации документов, общих справочников-классификаторов (таких, как номенклатура дел), единой формы регистрационно-контрольной карточки (РКК) документов и т.п.

Существует два подхода к совершенствованию документационного обеспечения управленческой деятельности на основе современных информационных технологий:

1.Совершенствование выполнения отдельных видов работ путем применения универсальных информационных технологий. Такой подход  проще в реализации. Он может быть реализован как на конкретном компьютере, так и в рамках локальной сети. Он ориентируется на существующую структуру предприятия, связан с минимальной степенью риска, дает возможность сразу оценить эффект от внедрения новых информационных технологий. Он оправдан в малых и средних по размеру организациях, фирмах, при отсутствии возможности и необходимости комплексного подхода к решению проблемы, а также в фирмах, где специфика основной деятельности и ее делопроизводство не дают возможность эффективно использовать типовые решения. Нестабильность ситуации в обществе заставляет малые и средние организации «жить сегодняшним днем» и выбирать именно эту стратегию использования современных информационных технологий в своей системе управления.

2.Комплексное внедрение информационных технологий во все сферы документационного обеспечения управления. Этот подход позволяет создать единое информационное пространство в организации. Для его реализации используют специализированные комплексные информационные технологии. Он является наиболее эффективным способом решения проблемы в целом, однако требует наличия больших ресурсов (финансовых, людских и прочих), модернизации организационной структуры организации, продолжительного временного периода реализации. Такая стратегия характерна для крупных организаций.

Каждая организация, учреждение, фирма проходит свой собственный путь с целью совершенствования документационного обеспечения управления на базе внедрения новых информационных технологий. Для мелких и средних предприятий целесообразен первый подход. Он является в настоящее время наиболее распространенным. В крупных организациях с устойчивыми бизнес-процессами эффективнее комплексное внедрение информационных технологий.

Тема 24. Бумажные и электронные документы: особенности применения в делопроизводстве
Бумажные и электронные документы имеют свои преимущества и одновременно ограничения, связанные с носителем информации. 

Рассмотрим некоторые из них:

1)Время транспортировки документа. Для бумажных документов эта характеристика зависит от используемых способов доставки (отнести, отвезти, доставить самолетом и т.п.). Электронные документы здесь имеют неоспоримое преимущество, поскольку использование электронных каналов связи позволяет исчислять время передачи сообщения или ознакомления с файлом документа в базе данных секундами и минутами.

2)Справочно-информационная работа (поиск информации в информационном фонде по атрибутам документа и по содержанию). Для бумажных документов она может быть достаточно трудоемкой, особенно если нет продуманной системы классификации информации и документов. Для электронных документов задача максимально упрощается и сокращается по времени. Использование ссылок позволяет найти не только один документ, но и другие, связанные с ним тематически или по формальным признакам. Вместе с тем отпадает необходимость дублирования массивов информации для различных задач. 

3)Требования к оформлению документов. Требования к оформлению бумажных документов определены стандартами и унифицированными формами. В отдельных случаях (когда не подразумевается машинная обработка информации) допустимо некоторое разнообразие в оформлении, не затрагивающее реквизитов, определяющих юридическую силу документа. Требования к оформлению электронных управленческих документов (большинства их реквизитов) еще не стандартизированы. Регламентируется пока только вопросовы использования ЭЦП. В принципе требования к оформлению реквизитов могут быть более жесткими, чем для бумажных документов, так как при передаче по каналам связи и при обмене информацией между разными системами (если не обеспечена совместимость программно-технических средств) передача информации может не состояться либо информация не будет доступной для восприятия человеком.

4)Придание документу юридической силы. Для документов на бумажном носителе решены практически все вопросы придания им юридической силы. Для электронных документов принципиальное значение имеет ФЗ «Об электронной цифровой подписи», призванный обеспечить правовые условия использования ЭЦП. В качестве условий определены: срок действия сертификата ключа, относящегося к этой ЭЦП; подтверждение подлинности ЭЦП в электронном документе; использование ЭЦП в отношениях, в которых она имеет юридическое значение. При соблюдении данных условий ЭЦП в электронном документе признается равнозначной собственноручной подписи в документе на бумажном носителе. Вместе с тем реализация закона «Об ЭЦП» предполагает издание соответствующих подзаконных актов, создание специальных удостоверяющих центров, выдающих сертификаты ключей ЭЦП.

5)Удобство восприятия информации. Это качество пока в большей мере выражено у бумажных документов. За столетия существования письменности качественные характеристики бумажных документов (размер шрифта, форматы бумаги, качество печати и т.п.) постоянно совершенствовались. Применительно к электронным документам также можно отметить их постоянное совершенствование, но по времени этот период гораздо менее продолжительный (исчисляется лишь несколькими десятилетиями) и процесс оптимизации восприятия информации еще далек от завершения. По восприятию электронный документ отчасти сравнимы со средневековыми свитками: для просмотра документа его файл «прокручивается» перед глазами. По данным исследований текст с экрана компьютера (монитора) воспринимается на 25% медленнее, чем при чтении с листа бумаги.

6)Возможность работать с несколькими документами одновременно. Это достаточно существенная характеристика для руководителей и специалистов, занятых аналитической и творческой работой. Встречаются ситуации, когда, работая с документами и печатными изданиями, сопоставляя их информацию, человек нередко обнаруживает особенности и детали, ускользающие от восприятия при поочередном просмотре документов. «Многооконная» работа с файлами также дает возможность одновременно работать с несколькими документами, хотя при этом в каждый момент обозрима лишь часть информации на мониторе. Восприятие при этом носит преимущественно логический характер, и не всегда возникает целостный взгляд на документ. 

7)Возможность при ознакомлении с документами выделить нужный фрагмент. Эту возможность дают и бумажный, и электронный носители информации документа. Вместе с тем есть и особенности. На бумажном документе следы от пометок, сделанных чернилами, пастой, карандашом и т.п. обычно остаются. В случае электронного документа, если позволяет его формат записи, требуемый фрагмент можно выделить, а затем это выделение убрать. При этом следов на документе при его восприятии человеком не останется.

8)Возможность сделать копию. В случае изготовления копии документа на бумажном носителе можно использовать несколько вариантов в зависимости от используемых технических средств (репрография, оперативная полиграфия, фотографирование, микрофильмирование, сканирование). В случае получения копии с электронным документом трудоемкость и затраты времени получения копии значительно уменьшаются. Файл можно скопировать, дополнительно распечатать документ. Файл документа может быть вложен в электронное сообщение и отправлен по электронной почте. Файл документа может быть размещен в информационной системе, где возможно обеспечить доступ к нему сотрудников. В таком случае может отпасть необходимость изготовления бумажных копий документа для ознакомления большого числа сотрудников.

9)Утомляемость при работе с документами (без учета характера и содержания информации). С бумажными документами можно работать несколько часов подряд и менять позу. При этом задействованы несколько органов чувств: не только зрение, но и осязание, а иногда даже обоняние. К тому же есть возможность восприятия документа целиком. Считается, что утомляемость при работе с компьютером больше, чем при работе с бумажными документами. Из органов чувств основная нагрузка приходится на зрение. Существуют рекомендации по оптимальной продолжительности времени, проводимого за компьютером, и перерывов в работе. Вместе с тем по мере совершенствования компьютерной техники, в том числе мониторов, утомляемость при работе с электронными документами несколько уменьшается. 

10)Специально оборудованное рабочее место для восприятия информации. Для восприятия информации на бумажном носителе специальных условий не требуется: достаточно лишь приемлемого освещения. Для работы с электронным документом необходим компьютер, а при необходимости их передачи адресату – телекоммуникационные каналы. Использование портативных компьютеров и мобильных средств связи снимает часть проблем.

11)Информационная безопасность и защита информации. Для бумажных документов защита информации от несанкционированного доступа может быть обеспечена физической недоступностью документа (хранение в сейфе, в запираемом ящике стола и т.п.), фиксацией факта передачи документа в специальных учетных формах (передача под расписку), а также другими организационными мерами. Для электронного документа эта задача решается использованием средств регламентации доступа пользователей к компьютерам и базам данных, использованием средств криптозащиты, протоколированием действий пользователей и т.п. Отдельная проблема – техническая защита информации, в том числе от компьютерных вирусов и хакеров.

12)Сохранность информации и ее доступность для восприятия человеком. Сохранность документов на бумажном носителе определяется достаточно длительным периодом ее старения и разрушения, что зависит от качества бумаги и средств нанесения информации на бумагу (чернила, паста, а также технологии используемые в струйных или лазерных принтерах). Для восприятия информации через длительное время не требуется специальные устройства для ее преобразования, достаточно знания языка, на котором написан текст документа. При работе с электронным документом важно учитывать, что жизненный цикл программных средств и носителей записи (моральное и физическое старение) может быть меньше, чем требуемый срок хранения документа. Отсюда возникает проблема перезаписи информации на другой носитель и средств ее аутентификации (иначе документ утратит юридическую силу). В числе других возможных (но не значит, что всегда приемлемых) способов хранения электронного документа иногда предлагают сохранять также соответствующие технические и программные средства для восприятия информации (и соответственно обучать персонал пользованию этими средствами для выполнения информационных запросов) или распечатывать электронный документ на бумаге и заверять сделанные копии. Отдельный комплекс вопросов связан с сохранностью ЭЦП и сроком действия сертификата подписи. При работе с бумажными документами для обеспечения их физической сохранности в архивах может создаваться фонд пользования (как на бумажных, так и на других носителях информации) или страховой фонд. Аналогично для обеспечения сохранности баз данных и повышения устойчивости компьютерной системы можно выполнять резервное копирование информации.

13)Сфера применения (бытования) документов. Документы на бумажных носителях применяются повсеместно. Электронные документы используются теми участниками коммуникаций (организациями и физическими лицами), которые имеют соответствующую компьютерную технику. При этом сфера применения электронных документов постоянно расширяется по мере развития технической оснащенности, накопления опыта и создания нормативной базы.

Таким образом, бумажные и электронные документы имеют свои преимущества. Традиционные документы имеют преимущества, связанные с бумагой как носителем информации, что важно для долговременного хранения информации с сохранением возможности ее восприятия. Соответственно нельзя отвергать применение бумажных документов, когда нужно обеспечить длительное хранение информации (так называемые документы со сроком хранения «Постоянно», поступающие затем в Госархив). С другой стороны, можно использовать преимущества электронного документа при работе с копиями документов, подлинники которых существуют на бумажных носителях. Для оперативного информационного обеспечения (прежде всего доведения информации и ее поиска в информационном фонде) электронный документ имеют неоспоримые преимущества. Важно принимать во внимание психологические аспекты восприятия, сочетание образного и логического мышления. Иногда при работе со слабоструктурированной информацией, отражающей многоаспектную управленческую ситуацию, лучше работать с бумажным документом. И, напротив, для восприятия структурированной и фактографической информации электронный документ может быть удобнее бумажного.

Тема 25. Универсальные информационные технологии в документационном обеспечении управления
В основу систематизации универсальных информационных технологий положим этапы процесса документационно-информационного обеспечения управления и типовые функции организационного обеспечения управления: подготовка, создание и оформление документов; прием-передача документов; организация движения документов внутри организации; регистрация и контроль исполнения; информационно-справочная работа; хранение документов. Для секретарских служб кроме того, характерно организационное обеспечение управления: подготовка и организация совещаний, деловых встреч, презентаций; организация рабочего дня и т.п.

К технологиям создания текстовых документов относят: текстовый редактор БЛОКНОТ в системе Windows, который позволяет подготавливать неформатированные тексты, текстовый процессор MS Word, средствами которого подготавливают подавляющее большинство документов. MS Word предоставляет массу возможностей для оформления текста. Это различные стили оформления, различные шрифты; возможности изготовления и вставки рисунков, таблиц; редактирование, проверка правописания, многоязыковая поддержка; создание форм и бланков; разнообразные операции по работе со сложными по структуре многостраничными документами и многое другое. Для автоматизации делопроизводственных процессов чаще всего используются заранее созданные шаблоны всех основных видов документов. Это ускоряет процесс создания, обработки и поиска документа, а главное, избавляет от многочисленных ошибок в их оформлении. Microsoft Word предоставляет возможность создавать  свои шаблоны с учетом российских правил.

Большое количество управленческих документов (например, финансовые, бухгалтерские, планово-аналитические и т.п.) содержат числовую информацию, представленную в табличном виде и подлежащую обработке. Эффективность и качество работы с такими документами обеспечивают табличные процессоры, называемые электронными таблицами. Данная информационная технология позволяет: создать и оформить табличные документ, автоматизировать табличные расчеты, оформить результаты расчетов средствами деловой графики или с помощью диаграмм, выполнить функции простейшей базы данных (заполнение, сортировку, фильтрацию, поиск, создание сводных результирующих таблиц), осуществить подбор параметров, моделирование реальных ситуаций и оценки получающихся результатов с целью поиска оптимального решения задачи. Одним из самых популярных табличных процессоров является MS Excel. 

Для создания иллюстрированного материала предлагается много различных программ компьютерной графики о простейшего графического редактора типа Paint до сложных профессиональных программ. К пакетам презентационной графики можно отнести в первую очередь наиболее популярный пакет Power Point, позволяющий готовить презентации для деловых встреч. При создании презентации возможен экспорт графических файлов, подготовленных другими системами графики. Деловая графика, представленная в пакете Excel, предназначена для иллюстрации числовой информации в графическом виде: круговых диаграмм, гистограмм, графиков функций, поверхностей и т.д. 

Для хранения документальной или иной информации в памяти ПК она должна быть представлена в электронном виде. Одним из методов решения этой задачи является ввод данных с помощью клавиатуры. Однако при больших объемах информации основной технологией преобразования бумажного документа в электронную форму является сканирование. В результате сканирования получается графический образ бумажного документа, но он не является текстовым документом с точки зрения компьютера. Для преобразования графического образа в текстовый документ используется технология распознавания текста. Современные технологии распознавания текста не ориентируются ни на конкретный шрифт, ни на конкретный алфавит. Их функциональные возможности универсальны. Наиболее распространенной программой данного назначения, обеспечивающей высокое качество и удобство применения, является программа Fine Reader. 

В памяти компьютера документы хранятся в виде отдельных файлов, каждый из которых имеет имя и определенное место хранения. Чтобы обеспечить быстрый и удобный доступ к документам, следует: тщательно продумывать имена файлов-документов; обеспечить определенный порядок хранения массива файлов-документов, для чего группировать документы в папки, а папки определенным образом упорядочивать. (Например, в соответствии с номенклатурой дел.)

Одно из средств доступа к документам – это иерархическая структура файлов и папок системы Windows. Другим средством доступа к документам является поиск. Система дает возможность искать файлы, папки, а также отдельные документы по следующим поисковым признакам: имя локального диска, тип файла, имя файла или документа, дата последнего изменения, примерный размер файла, слово или фраза из документа. Поиск можно производить как по одному признаку, так и по нескольким признакам одновременно.

Для эффективного использования памяти компьютера используют технологию сжатия информации. Уменьшение объема информации дает ряд преимуществ (кроме снижения требований к объему памяти) – сокращается время получения информации по каналу с ограниченной шириной пропускания, уменьшается избыточность информации, что повышает ее криптостойкость. Сжатие информации обеспечивают программы-архиваторы. К основным характеристикам архиватора относят: степень сжатия файла, скорость работы, сервис. Самые популярные архиваторы – WinZip и WinRar. 

Для предотвращения возможных потерь данных целесообразно: осуществлять профилактические проверки компьютера, в частности, проводить проверку жесткого диска; проводить резервное копирование файлов; применять средства антивирусной защиты; использовать систему ограничения прав доступа к информационным ресурсам (скрытие файла или папки, введение паролей). 

Технологии восстановления документов позволяет сохранить документ при случайном удалении файла, в результате сбоя в работе компьютера или в результате неквалифицированных действий пользователя, при повреждении документа. В Windows файлы перемещаются в специальный каталог – «Корзину» и хранятся в течение некоторого времени. Из «Корзины» файлы можно восстановить. В MS Word предусмотрено автоматическое сохранение документов, которое проводится  во временный файл с указанной частотой. Если нужно записывать внесенные в документ изменения, можно сохранить несколько версий документа в одном документе. 

Наиболее совершенной информационной технологией, ориентированной на хранение информации и обеспечение доступа к ней, является технология баз данных. Базы данных бывают документальные и фактографические. Выбор типа базы данных осуществляется исходя из решаемых управленческих задач. Фактографические базы данных (ФБД) регистрируют и хранят факты – конкретные значения данных об объектах, представленные в виде совокупностей записей данных. В ФБД единицей хранения является факт. Информация в базе данных имеет четкую структуру, поэтому фактографическая система способна давать однозначные ответы на поставленные вопросы. Базы данных используются для решения задач обработки данных, связанных с вводом, хранением, сортировкой, отбором по заданному условию и группировкой записей данных однородной структуры. При этом предусматривается генерация для пользователей различных отчетов, как правило, в табличной форме, обеспечивающих систематизацию данных. Важнейшим достоинством применения базы данных является независимость данных от прикладных программ. Такую независимость обеспечивают СУБД. Наиболее распространенной СУБД, реализующей технологию реляционной базы данных, является MS Access. Ее достоинством является как простота и удобство работы с ней, так и интегрированность данной программы с другими компонентами пакета. Последнее позволяет легко импортировать и экспортировать данные из одного приложения в другое. 

Документальная база данных (ДБД) предназначена для создания, хранения и выдачи по запросам документов, содержащих требуемую информацию. Единицей хранения таких баз данных является документ, основная часть которого – неструктурированный текст. В ответ на запрос выдается список документов, в определенной мере содержащих нужную пользователю информацию. Для осуществления поиска по ДБД создают информационно-поисковые языки  (ИПЯ). Объем и форма представления данных о документе могут быть различными: библиографические базы данных, реферативные базы данных, полнотекстовые базы данных. К полнотекстовым базам данных относятся: «Консультант Плюс», «Кодекс», «Закон» и др. Все они обладают мощным поисковым аппаратом, дают возможность поиска по запросам на языке, близком к естественному. 

Программа Microsoft Outlook предназначена для организации документов и планирования задач, в том числе для отправки почты, планирования встреч, событий и собраний, ведения списка контактов и списка задач, а также учета всех выполненных работ.

Информация в этой программе организована в виде папок. Основными элементами информации, с которыми работает среда Outlook, являются папки: Контакты, Календарь, Задачи, Заметки, Дневник.

Для хранения различных сведений о лицах или организациях, с которыми поддерживаете деловые или личные отношения предусмотрена специальная папка КОНТАКТЫ. В ней можно сохранить самые разнообразные сведения о контактах: адрес электронной почты, почтовый адрес, несколько номеров телефонов, сведения личного характера (Годовщина, день рождения) и т.д.

Для планирования встреч, собраний и событий и установления времени их проведения предназначена папка КАЛЕНДАРЬ. С помощью календаря можно просмотреть мероприятия, запланированные на прошедшие дни, на текущий день, а также на  последующие дни текущего месяца и последующих месяцев. Определить тему встречи, время: начало и конец, место проведения, определить контакты, разослать приглашения. Можно планировать повторные встречи: установить периодичность (повторение). В календаре можно выбрать любой день и этот день откроется в ежедневнике.

Для описания сведений о задаче и организации решения задач используется папка ЗАДАЧИ. Задача – это мероприятие или поручение личного или служебного характера, которое надо выполнить к определенному сроку, и выполнение которого вы контролируете. Можно поручить задачу любому лицу из папки Контакты. Сведения о задаче представлены в виде таблицы. Можно установить любое количество столбцов в таблице, способы группировки и сортировки задач.

ДНЕВНИК – это папка, в которой автоматически регистрируются ссылки на все файлы, с которыми была произведена работа; мероприятия, упомянутые в папках Календарь, Задачи, Заметки; сделанные телефонные звонки. Некоторые сведения о проделанной работе можно записать вручную. В папке Дневник отображается график работы с документами. Для каждого элемента создается запись, в которой отражены дата, время начала работы, время, затраченное на работу с элементом. Двойным щелчком можно открыть элемент.

 ПОЧТА – это папка, в которой находятся папки соответствующие этим группам сообщений. Программная среда Outlook имеет стандартное окно сообщения, в котором, как на конверте, необходимо указать кому  оно адресовано, тему и содержание. Можно приложить к сообщению заранее подготовленный файл, вставить рисунок. Если не установлен режим немедленной отправки электронной почты, то все созданные сообщения будут сохраняться в папке исходящие.

ЗАМЕТКИ в программной среде Outlook – это электронный аналог бумажного блокнота с отрывными листами. В заметках удобно хранить сведения, которые понадобятся позднее и вставить их в другие элементы или документы. Внесенные в заметку изменения сохраняются автоматически.

Тема 26. Системы электронного документооборота (СЭД)

При автоматизации делопроизводства надо учитывать, что организация работы с документами в электронной форме в той или иной степени затрагивается во многих законодательных и нормативно-методических документах. Существует ряд законодательных и нормативных актов, определяющих порядок работы с электронными документами:

1.Гражданский кодекс РФ (1994г.), в котором изложены положения об использовании электронных документов;

2.Федеральный закон «О бухгалтерском учете» (1996), определил возможность использования электронных документов и их передачи в электронной форме по каналам связи;

3.Федеральный закон «Об архивном деле в Российской Федерации» (2004), в котором рассмотрены вопросы хранения электронных документов;

4.Федеральный закон «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (2006), определил порядок придания электронному документу юридической силы;

 5.Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (2006), в котором закреплен порядок работы с электронными письмами граждан.

Эффективное использование систем электронного документооборота (СЭД) основывается на ее закреплении в регламентирующих документах организации. Инструкция по делопроизводству – это основной документ, определяющий организацию и технологию работ с документами, в том числе в условиях автоматизации. Вместе с тем содержание и характер работы в условиях корпоративной технологии выходит за рамки традиционного делопроизводства. Это подключения пользователей к системе, ведение справочников, работа с электронными файлами и т.п. Если подобные вопросы включать в инструкцию по делопроизводству, то можно получить документ, название которого не будет отвечать его содержанию. Для конкретной автоматизированной системы ее разработчики составляют «Руководство пользователя». Однако этот документ также не может удовлетворить все потребности, связанные с регламентацией документооборота, так как  выступает скорее как справочное пособие, путеводитель по системе. В нем, как правило, дается характеристика всех возможных операций, и при внесении изменений в программное обеспечение может потребоваться переработка «Руководства…». Регламентация же функций конкретных категорий работников требует закрепления в организационно-распорядительных документах, в которых должны быть определены обязанности работников по выполнению конкретных функций в автоматизированной системе. Отсюда возникает необходимость в подготовке специального нормативно-методического документа по работе с системой электронного документооборота. Могут быть изданы отдельные, но взаимоувязанные по требованиям документы, регламентирующие работу службы ДОУ и структурных подразделений, поскольку функции пользователей системы будут различаться.

Необходимо отметить вопросы, требующие регламентации в связи с внедрением систем электронного документооборота (СЭД): общие положения по использованию СЭД; категории документов, работа с которыми осуществляется в СЭД; виды работ с документами; контроль за правильностью заполнения информационных полей; ведение справочников СЭД; основные функции и права системных технологов (администраторов).

В целом система регламентации ДОУ в настоящее время может включать в себя:

1)организационные и распорядительные документы, (например, приказ о внедрении системы; порядок установки клиентских мест; график подключения подразделений; временный порядок работы на период опытной эксплуатации системы; порядок (регламент) работы с документами после внедрения системы в постоянную эксплуатацию; инструкция по делопроизводству и другие документы);

2)организационно-методические документы, подготовленные профильными подразделениями (службой ДОУ, подразделением информатизации и др.), рекомендации по технологии работы, в том числе по конкретным бизнес-процессам;

3)информационно-методические и справочные материалы, типовые компьютерные формы, шаблоны документов.

Внедрение СЭД можно рассматривать как управленческое нововведение.  Оно включает в себя следующие стадии: осознание потребности в нововведении и его разработка; принятие решения о переходе на новую технологию, ее освоение; стабильное функционирование и развитие.

Стадия освоение нововведения охватывает период времени, необходимый для устранения выявленных недостатков и внесения соответствующих изменений. Здесь требуются инструктаж или обучение сотрудников, подготовка методических материалов.

В большой организации внедрение СЭД может носить характер поэтапного подключения к системе сначала канцелярии, а затем и остальных структурных подразделений с соответствующим увеличением числа пользователей. Максимальный эффект от автоматизированной системы, охватывающей документооборот всей организации, достигается лишь тогда, когда все запланированные подразделения будут подключены.

Успешность внедрения системы автоматизации документооборота, призванной обеспечивать функционирование организации в целом, зависит от глубины проработки и своевременности решения организационных вопросов на соответствующих уровнях управления. Основополагающую роль играет поддержка внедрения системы руководством организации. При отсутствии такой поддержки система вряд ли будет внедрена во всех подразделениях.

При внедрении корпоративной системы с использованием электронного документооборота необходим ряд этапов.

1 этап. Решение вопросов организации внедрения системы, регламентация ее использования, проведение оптимизации и унификации документооборота, обучение сотрудников, накопление опыта работы подразделений в условиях корпоративной технологии. Работа на этом этапе может вестись с электронными карточками без прикрепления файлов документов.

2 этап. Определение видов и разновидностей документов, с которых следует начинать использование электронного документооборота. Это могут быть внутренние документы, распорядительные документы, переписка с вышестоящими организациями, т.е. те документы, к которым чаще всего обращаются в справочно-информационных целях.

3 этап. Масштабное использование функциональных возможностей системы, в том числе электронного документооборота.

С позиций организации  документационного обеспечения управления можно выделить два уровня организации внедрения и использования элементов электронного документооборота: документооборот внутри организации и внешние коммуникации организации.

При организации использования внутреннего электронного документооборота перед любой организацией возникают вопросы: для каких категорий документов использовать электронный документооборот внутри организации; в каких форматах создавать и хранить электронные документы; как сочетать использование электронных документов с элементами традиционного делопроизводства и документооборота.

Потребность в электронном обмене документами между организациями приводит к существованию на практике различных вариантов сочетания элементов традиционного и электронного документооборота при внешних коммуникациях от упрощенных вариантов до комплексных технологий. Комплексные технологии внешнего электронного документооборота сочетают регистрацию документов в корпоративной системе с вводом их файлов, отправку адресатам по электронной почте, автоматизацию процедуры регистрации документов, поступающих по электронной почте, в корпоративной системе организации-получателя документов, а также обеспечивают использование средств криптозащиты, в том числе ЭЦП. 

Взаимодействие двух и более корпоративных систем в рамках технологии взаимоувязанного документооборота предполагает  решение ряда различных по сложности проблем. Наиболее сложные проблемы носят преимущественно технический характер и касаются обеспечения, с одной стороны, взаимодействия корпоративных систем нескольких организаций и ведомств, а с другой – информационной безопасности и защиты информации в компьютерных сетях. Этот комплекс проблем лежит в сфере деятельности специалистов по информатизации и технической защите информации. Что касается деятельности служб документационного обеспечения, потребуется организационно-методическое взаимодействие организаций-участников электронного документооборота, в том числе в вопросах унификации формы документов, форматов записи, принципов документооборота. Все это необходимо для достижения максимальной четкости в работе.

Все проблемы по реализации СЭД можно разделить на три основных блока: организационные, экономические и технические. Первые связаны с человеческим фактором – недостаточной мотивацией сотрудников к работе с новой системой, низким уровнем их технических знаний, иногда ошибочным или неполным определением клиентом задач при внедрении решения. Экономические проблемы – это, в первую очередь, необходимость вложения значительных средств, при том, что экономический эффект для заказчика не всегда и далеко не сразу заметен. Среди технических проблем можно отметить необходимость создания качественной инфраструктуры, сложности интеграции с уже существующими системами.

Для классификации СЭД можно использовать следующие признаки:

1.Технологический  признак. В соответствии с ним можно выделить: системы обработки изображения документов, системы управления документами, системы автоматизации деловых процедур.

2.Функциональный признак. В соответствии с ним можно выделить: системы общего назначения и специализированные системы.

3.Проектный признак. В соответствии с ним можно выделить: тиражируемые, заказные, полузаказные.

4. Иерархический признак. В соответствии с ним можно выделить: корпоративные информационные системы (КИС) и  системы управления документооборотом (СУД).

5.Технология делопроизводства. На практике и в теории делопроизводства в настоящее время сложились в основном две технологии, которые условно можно назвать «российская» и «западная».

Тема 27. Выбор программного продукта для автоматизации документооборота: использование многокритериального подхода
Наличие или отсутствие в организации  автоматизированной технологии документооборота, может рассматриваться как формальный показатель, позволяющий судить о качестве и оперативности работы. Потребности в автоматизации документооборота и достижения в области новых информационных технологий приводят к постоянному росту предложений на рынке программных продуктов. В настоящее время фирмы-разработчики предлагают не только заказные разработки, но и «коробочные» варианты, т.е. тиражируемые разработки, учитывающие типовые потребности в автоматизации документооборота. Соответственно выбор программного продукта для автоматизации документооборота становится насущной задачей для многих организаций различных отраслей деятельности.  Подготовка и принятие управленческого решения по этому вопросу является достаточно сложным и ответственным процессом, требующим соблюдения определенных условий и выполнения ряда действий: определение задач и уровня автоматизации; изучение рынка СЭД; выбор компании, занимающейся автоматизацией ДОУ; выбор СЭД.

Цели автоматизации ДОУ всех организаций, вне зависимости от их организационно-правовых форм, довольно схожи и заключаются в следующем:

1)повышение качества и оперативности управления организацией путем совершенствования делопроизводства,

2)объединение в единый делопроизводственный цикл всех структурных подразделений организации, включая территориально отдаленные,

3)обеспечение оперативного и в то же время разграниченного доступа к информационным (документным) ресурсам организации,

4)снижение трудовых и временных затрат и накладных расходов и, как следствие, получение экономического эффекта,

5)заложение основы постепенного перехода к электронному документообороту на предприятии, работа на перспективу.

Достижение поставленных целей возможно посредством решения задач автоматизации ДОУ организации, которые условно можно систематизировать по следующим областям:

1)Подготовка и оформление документов. Автоматизация этой области позволяет повысить качество и оперативность подготовки документов, создаваемых в организации, унифицировать форму документов.

2)Организация документооборота и исполнения документов. Автоматизация этой области позволяет исключить дублирование работы по вводу информации о документе на различных этапах работы с ним, путем создания документальной базы организации уменьшить вероятность потери документа, упорядочить документооборот организации (упростить маршруты прохождения документов), повысить оперативность и качество работы исполнителей с документами, сократить сроки исполнения и прохождения документов, своевременно информировать сотрудников о поступивших и создаваемых документах.

3)Организация контроля исполнения документов. Автоматизация контроля исполнения документов позволяет оперативно получать информацию о состоянии исполнения и местонахождении любого документа, отслеживать этапы прохождения документов в подразделениях организации с момента их получения (создания) до завершения работы с ними.

4)Организация хранения документов, поисковая система по документам. Автоматизация позволяет обеспечить централизованное хранение текстов документов, подготовленных в электронном виде, их графических образов и материалов к ним, организовать оперативный поиск, логически связывать документы, относящиеся к одному вопросу, делать подборки материалов по тематическому или иному признаку.

При определении уровня автоматизации ДОУ применительно к каждой конкретной организации, следует определиться с тем, что должен охватывать процесс автоматизации ДОУ: всю организацию, включая ее территориально удаленные подразделения; головной офис организации целиком; ряд структур, активно задействованных в документообороте организации; структуры, отвечающие за организацию ДОУ.

Определив необходимый уровень автоматизации, организация должна подбирать систему, которая удовлетворяла бы потребности организации в автоматизации, решала бы поставленные задачи.

При выборе СЭД важное значение имеет полная информация о рынке программного обеспечения ДОУ. Необходимо владеть информацией не только о самих автоматизированных системах, но и о компаниях-разработчиках СЭД, системных интеграторах и продавцах СЭД.

При анализе рынка СЭД можно обратиться за помощью к специализированным консультантам или исследовательским агентствам, которые собирают информацию о существующих продуктах; можно почерпнуть в материалах изданий по проблемам ДОУ и компьютерным технологиям, материалах конференций, выставок, семинаров, посвященных данной тематике, рекламных материалах фирм-производителей, материалах, размещенных в сети Интернет.

Выбор компании, занимающейся разработкой и внедрением СЭД, не менее важен, чем выбор самой СЭД. Исходя из анализа существующих подходов, можно сформулировать основные требования: надежность компании (наличие известного на рынке имени, проведение и участие в специализированных мероприятиях, долговременный стаж работы в отрасли); соответствующая организационная структура компании (наличие собственного офиса, наличие специализированных департаментов в компании, наличие достаточных возможностей для технического сопровождения и модификации СЭД в ходе ее долговременной эксплуатации, наличие представительств в регионах, контакты с производителями встраиваемых модулей); наличие технологической и методической документации; возможность обучения (наличие и техническое оснащение учебных помещений); наличие успешно реализованных проектов по внедрению (общее количество успешно реализованных проектов, количество проектов внедрения в аналогичных предприятиях и организациях, письменные отзывы о работе СЭД от пользователей); поддержка долговременной работы СЭД (гарантийная техническая поддержка: дистанционная, консультации в компании, выезд специалистов в организацию); обеспечение этапности внедрения системы (анализ бизнес-процессов предприятия, анализ состояния используемого оборудования и технологий, выполнение пилотного проекта, выбор и поставка необходимых для внедрения СЭД аппаратно-программных средств, поставка и настройка СЭД, перенос и конвертация данных из унаследованных систем, обучение системных администраторов и пользователей работе с СЭД, разработка проектной, программной, технической и пользовательской документации, сдача СЭД в промышленную эксплуатацию, сопровождение).

В целях оценки СЭД можно выделить следующие основные группы параметров (критериев):

1)Область применения системы. При определении области применения СЭД необходимо определить, на какую организационную структуру предприятия рассчитана система: одно структурное подразделение, все структурные подразделения одной организации (включая территориально удаленные), несколько организаций.

2)Функциональные характеристики системы (функции ДОУ). Организации должны самостоятельно определить набор функциональных требований к системе в соответствии с задачами и уровнем автоматизации.

3)Эксплутационные характеристики. При оценке эксплутационных характеристик системы необходимо учитывать: объем документооборота (обеспечивать работу со всеми документами организации и соответствовать реальным объемам документооборота организации и иметь необходимый резерв); эксплутационную надежность системы (сбои и поломки программно-технических средств СЭД не должны сказываться на безопасности и сохранности документационного фонда организации), количество одновременно работающих пользователей.

4)Программная реализация системы. При анализе программной реализации автоматизированной системы оцениваются такие технические  и технологические характеристики, как: интеграция с программными приложениями, интеграция в информационную среду организации; поддержка русского языка; технические требования; маршрутизация документов; отслеживание версий и подверсий документов, возможность работы с мобильными (удаленными) пользователями и группами пользователей; наличие в СЭД модулей для сканирования документов; возможность совместной работы над документами; протоколирование действий в системе.

5)Технология делопроизводства поддерживаемая СЭД, может быть «российской» или «западной». СЭД, поддерживающие российские технологии процессов делопроизводства, в первую очередь ориентированы на использование в государственных учреждениях и сохраняют все принятые в них традиции и нормы делопроизводства. СЭД, поддерживающие «западные технологии» делопроизводства ориентированы на максимально полное использование электронных документов и средств коллективной работы пользователей, отсутствие промежуточных звеньев. 

6)Способы защиты системной информации. Для обеспечения информационной безопасности могут использоваться аппаратные, программные и организационные способы.

7)Открытость и масштабируемость системы. СЭД должна иметь возможность быть модернизированной без существенных экономических и организационных затрат, без потери информации в соответствии с возможными изменениями в ДОУ организации.

8)Стоимость. Для определения стоимости СЭД необходима оценка следующих показателей: базовая стоимость СЭД; стоимость лицензионного программного обеспечения, необходимого для установки и эксплуатации СЭД; стоимость дополнительных программных и технических средств, не входящих в базовый комплект поставки (средства ЭЦП, системы оптического распознавания текста и т.д.); стоимость работ по обследованию организации, по установке программного обеспечения, по обучению администраторов и пользователей, по первоначальному конфигурированию системы, по модернизации системы, по техническому обслуживанию и т.д.

Итак, использование при выборе СЭД комплексного подхода позволит осуществить внедрение системы, полностью отвечающей требованиям и задачам автоматизации управленческой деятельности организации.

Тема 28. Электронная цифровая подпись (ЭЦП)
Электронная цифровая подпись – реквизит электронного документа, предназначенный для защиты электронного документа от подделки, полученный в результате криптографического преобразования информации с использованием закрытого ключа и позволяющий идентифицировать владельца сертификата ключа подписи при помощи открытого ключа, а также установить отсутствие искажения информации в подписанном электронном документе.

ЭЦП является наиболее перспективным и широко используемым в мире способом защиты электронных документов от подделки и обеспечивает высокую достоверность сообщения. Законы Российской Федерации дают возможность использования систем ЭЦП для обмена финансовыми и другими документами. Федеральный закон «Об электронной цифровой подписи» (2002) является основным законом, обеспечивающим правовые условия использования ЭЦП в электронных документах, при соблюдении которых электронная цифровая подпись в электронном документе признается равнозначной собственноручной подписи в документе на бумажном носителе. Кроме того, если кто-то будет использовать ЭЦП другого лица или неправомерно получит закрытый ключ, то будет нести уголовную, гражданско-правовую и административную ответственность. Федеральный закон «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (2006) тоже подтверждает юридическую силу ЭЦП. 

Если при использовании подписи на бумажном документе его юридическая сила может быть уточнена сверкой имеющейся подписи под документом с другими образцами подписи этого человека, а в случае судебного разбирательства - с помощью графологической экспертизы, то при внедрении технологии ЭЦП необходимо обеспечить систему, позволяющую при получении (открытии) любого электронного документа, подписанного ЭЦП, однозначно идентифицировать подписавшего документ, а также установить отсутствие искажения информации в электронном документе после подписания. 

Технически система подписания предусматривает использование криптографической технологии (шифрования). Для каждого участника информационного обмена генерируются два ключа: секретный (закрытый) – для формирования цифрового аналога подписи под документом и парный с ним, открытый (публичный) – для проверки достоверности цифровых подписей, вычисленных с помощью данного секретного ключа. С помощью открытого ключа пользователя можно гарантированно подтверждать подлинность и авторство электронных документов. Закрытый ключ в подобных системах является персональной тайной его владельца, и хранится в недоступном для посторонних виде. Для уменьшения времени на генерацию и проверку подписи, а также для сокращения ее размера применяется хэш-функция, которая обеспечивает отображение подписываемого сообщения в строку фиксированной длины, много меньшей размера самого сообщения. Вместо подписи самого документа подписывается хэш-функция этого документа. Аналогичным образом проверяется подпись, т.е. не самого документа, а его хэш-функции. Отправитель шифрует хэшированную версию сообщения с помощью секретного ключа, т.е. формирует цифровую подпись. Цифровая подпись вместе с открытой информацией передается получателю. Получатель принимает открытую информацию, а также цифровую подпись, представляющую собой зашифрованную хэшированную версию сообщения. Зная открытый ключ и алгоритм шифрования, получатель расшифровывает цифровую подпись и тем самым восстанавливает хэшированную версию сообщения. В случае полного совпадения этих версий можно считать, что принятое сообщение не искажено и передано конкретным отправителем, которому принадлежит открытый ключ. Получив документ, подписанный ЭЦП, следует обратиться в удостоверяющий центр, выдавший данному лицу подпись для получения сертификата ключа подписи, т.е. открытого ключа для проверки правильности подписи. 

Применение этой технологии предусматривает наличие удостоверяющих центров, которые будут выдавать закрытые ключи для подписания документов и поддерживать общедоступную базу открытых ключей, служащих для проверки подписи. Открытый ключ указывается в сертификате и доступен каждому. Сам же сертификат ключа подписи подписывается удостоверяющим центром, который гарантирует, что открытый ключ владельца действительно выдан таким-то центром. Именно на них возлагается вся ответственность за распространение публичных ключей пользователей. Контроль за удостоверяющими центрами, которые занимаются выдачей цифровых подписей, возложен на Федеральное агентство правительственной связи и информации, который в соответствии с ФЗ «Об информации, информационных технологий и о защите информации» «ведет единый государственный реестр сертификатов ключей подписей, которыми удостоверяющие центры, работающие с участниками информационных систем общего пользования, заверяют выдаваемые ими сертификаты ключей подписей, обеспечивает возможность свободного доступа к этому реестру и выдает сертификаты ключей подписей соответствующих уполномоченных лиц удостоверяющих центров».

Пользователю, обладающему правом подписи, нужно иметь секретный ключ, который может храниться в виде файла на диске или в специальном устройстве («таблетке-памяти»), называемые носителями секретного ключа, и справочник регистрационных записей открытых ключей абонентов сети для идентификации абонента. 

В соответствии с ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» срок хранения открытого ключа в удостоверяющем центре не может быть меньше установленного законодательством срока исковой давности по документам, подписанным ЭЦП, после чего открытый ключ переводится в режим архивного хранения. Законом установлен срок архивного хранения не менее пяти лет, т. е., например, суммарный срок хранения открытых ключей для документов временного (5 лет) срока хранения должен составить 10 лет.

С использованием ЭЦП в делопроизводстве появляется ряд нововведений по сравнению с традиционными технологиями работы с документами. В первую очередь это связано с тем, что в файл документа, подписанного ЭЦП, нельзя вносить изменения. Контрольная сумма («хэш-сумма») по документу является основной составной частью ЭЦП и гарантирует отсутствие искажения информации в электронном документе после подписания. Из этого вытекает ряд изменений.

Если в традиционном делопроизводстве, обнаружив в документе после его подписания опечатку, можно аккуратно исправить документ ручкой, что-то замазать, то при использовании ЭЦП это уже невозможно – любое внесение изменений в документ приведет к тому, что ЭЦП документа будет недействительна. По этой причине в документе, подписываемом ЭЦП, недопустимо наличие автоматически обновляемых полей, часто присутствующих в шаблонах документов: «дата печати документа», «местонахождение файла документа». Автоматическое обновление поля в документе так же приведет к тому, что документ изменится и ЭЦП аннулируется.

Еще одно существенное изменение технологий связано с тем, что обычно после подписания бумажный документ передается в службу ДОУ, где он регистрируется и на нем проставляется регистрационный индекс. Так как в файле документа после его подписания изменений допускать нельзя, значит, регистрационная информация должна вноситься только в регистрационную карточку. Таким образом, только в регистрационной карточке хранятся резолюции и другие реквизиты, которые традиционно оформляются после подписания бумажного документа.

Соответственно электронный документ – это файл с ЭЦП, открытый ключ для проверки подписи и запись в базе данных, т.е. электронная карточка, прилепленная к документу и содержащая все необходимые реквизиты и сведения о его жизненном цикле.

Для работы с юридически значимыми электронными документами необходимо специализированное программное обеспечение, система электронного документооборота (СЭД), поэтому на первый план по значимости выходит вопрос выбора и внедрения такой системы, обеспечивающей работу с электронными документами и ЭЦП для всех сотрудников организации.

Однако и сегодня в подавляющем большинстве организаций в области делопроизводства ЭЦП используется, как правило,  на уровне внутреннего согласования документов, не имея юридической силы, но придавая большую защищенность документообороту организации.
II. СПЕЦИАЛИЗИРОВАННАЯ ЧАСТЬ

Раздел 1. ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ МАРКЕТИНГА

Тема 29. Маркетинговая деятельность информационной фирмы (основные понятия)
Один из известных теоретиков маркетинга Ф. Котлер определяет маркетинг (от английского «market» - рынок) как «вид человеческой деятельности, направленный на удовлетворение нужд и потребностей посредством обмена». Главная идея, лежащая в основе этого определения – это идея человеческих нужд. Нужды людей многообразны, и одной из важнейших является нужда в информации, которая может быть удовлетворена посредством предоставления различных информационных продуктов и услуг (ИПУ).

Предполагается, что нужда в информации приобретает специфическую форму в соответствии с культурным уровнем и личностью потребителя и становится потребностью в конкретных ИПУ. В данном случае потребитель рассматривается как конечный пользователь ИПУ. Для удовлетворения потребностей в информационных продуктах и услугах, как известно, создаются специальные организации, т.е. группа людей, деятельность которых сознательно координируется для достижения этой цели. Именно на примере таких организаций, определяемых в дальнейшем как информационные фирмы, мы рассмотрим маркетинговую деятельность и основные понятия, составляющие концепцию маркетинга информационных продуктов и услуг.  Можно выделить несколько базовых понятий, которые определяют концепцию маркетинга информационных продуктов и услуг (см. рис.).

В концепции маркетинга информационных продуктов и услуг (ИПУ) главное место отводится потребителю, а, следовательно, начальным этапом маркетинговой деятельности в любой сфере, в том числе и информационной, становится тщательное изучение тех, чьи нужды и потребности предполагается удовлетворять. Эти потребности удовлетворяются огромным комплексом информационных фирм, результатом деятельности которых и являются эти продукты и услуги. В данном случае ИПУ выступает в качестве товара.



Рис. Концепция маркетинга

информационных продуктов и услуг

Информация представляет собой уникальный товар, сочетающий в себе особые трудноуправляемые характеристики. Потребительские свойства информации как товара возникают в тот момент, когда появляется осознанная потребность в ней у пользователей, а ценным этот товар становится тогда, когда потенциальные пользователи имеют к нему доступ. В связи с этим такие товарные характеристики информационного продукта, как оперативность, форма предоставления, целенаправленность и другие, могут изменять его ценность от нуля до бесконечности. Маркетинг в этом случае рассматривается как процесс создания ценности информационного продукта за счет удачного выбора времени, места и форм использования товара. Маркетинг услуг зачастую осуществляется в качестве сопутствующей деятельности в комплексе с маркетингом информационных продуктов. Услугам присущ ряд характеристик, которые необходимо учитывать при рассмотрении ИПУ как товара на информационном рынке (см. рис.).
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Рис. Характеристика информационной услуги как товара

Информационные продукты и услуги можно рассматривать как товар, но имеющий особые потребительские свойства. С точки зрения содержания ценность ИПУ связана с тем, что этот товар является «памятью человечества», именно это определяет его специфические товарные характеристики. Следовательно, товар, который предлагается  рынку - системе, управляемой соотношением спроса покупателей и предложением продавцов, должен иметь определенную информационную ценность. В результате обмена коммерчески ценными ИПУ осуществляется денежная или бартерная сделка. В случае денежной - товар обменивается на деньги, а в случае бартерной - товар на товар. Основные условия денежной сделки - удовлетворение запроса на ИПУ и платежеспособность покупателя информации. Основные условия  бартерной сделки: 1) наличие двух  ценностных объектов; 2) согласованность условий, времени и места сделки. При денежной и бартерной сделке должны соблюдаться определенные условия обмена. Прежде всего - это наличие двух сторон, причем каждая из сторон должна располагать такими ИПУ, которые могли бы представлять ценность для другой стороны. Обе стороны должны быть способны осуществить коммуникацию и доставку товара; быть свободными в принятии или отклонении спроса на товар; и быть уверены в целесообразности обмена товарами. 

Как мы отмечали, областью приложения концепции маркетинга является информационный рынок. Рынок ИПУ представляет собой совокупность экономических, правовых  и организационных отношений по торговле (продаже и покупке) услугами между поставщиками (продавцами) и потребителями (покупателями) и характеризуется определенной номенклатурой услуг, условиями и механизмами их предоставления и ценами. Уровень и перспективы развития информационного рынка в стране определяются соответствием складывающейся информационной инфраструктуры рыночным требованиям.

Информация представляет собой неубывающий и воспроизводимый ресурс общества. Маркетинг ИПУ может ориентироваться как на прибыль, так и на отсутствие ее. В последнем случае можно говорить о некоммерческом маркетинге, при реализации которого информационные фирмы могут действовать в общественных интересах и не стремиться к получению финансовой прибыли (см. рис.).
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Рис. Особенности коммерческого 

и некоммерческого маркетинга

Тема 30. Характеристика основных этапов маркетинговой деятельности

Маркетинговая деятельность информационной фирмы предусматривает тщательный учет потребностей в товарах и услугах, состояния и динамики спроса, сложившейся на рынке ситуации и ее развития; возможное приспособление производства к требованиям информационного рынка, существующим и потенциальным запросам покупателей, активное воздействие и формирование спроса на ИПУ; контроль за условиями их реализации, гибкое реагирование на изменение спроса. Маркетинговая деятельность фирмы представлена на схеме:
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Схема. Маркетинговая деятельность информационной фирмы.
Как мы видим, маркетинговая деятельность начинается с анализа рыночных возможностей информационной фирмы. Этот этап очень важен с точки зрения определения перспектив развития фирмы. Анализ рыночных возможностей предусматривает проведение целого комплекса маркетинговых  исследований, результатом которых должны быть рекомендации по применению стратегии маркетинга. Такие рекомендации, как правило, разрабатываются на основе анализа огромных массивов информации. Особое место занимает массив информации, характеризующий состояние маркетинговой среды информационной фирмы, позволяющий выявить как контролируемые, так и неконтролируемые факторы среды. Анализ собранной информации дает возможность выработать мероприятия для уменьшения негативных влияний неконтролируемых факторов.

Изучение розничного и оптового информационного рынка создает представление о покупательском поведении потребителей ИПУ, как индивидуальных, так и выступающих от имени организаций. Это способствует более точному выявлению рыночных возможностей информационной фирмы.

Следовательно, уже на первом этапе маркетинговой деятельности возникает проблема сбора и анализа больших массивов информации как средства изучения рынка. На основе проведенного анализа рыночных возможностей и выявления маркетинговых возможностей фирмы на втором этапе маркетинговой деятельности осуществляется отбор целевых рынков. Он включает изучение спроса, предусматривающее замеры уровня спроса и его прогнозирование. Это позволяет построить деятельность информационной фирмы так, чтобы не направлять свои усилия на разработку таких ИПУ, на которые спрос незначителен и / или существует тенденция к его снижению.

Сегментация информационного рынка, посредством которого достигается членение рынка на отдельные группы потребителей информации по определенному признаку, дает возможность фирме сконцентрировать свои усилия на удовлетворении потребностей целевых сегментов, избираемых на этом этапе маркетинговой деятельности. Позиционирование товара обеспечит ему определенное и конкурентоспособное положение на рынке. Чтобы не распылять маркетинговые усилия при отборе целевых информационных рынков, а сосредоточить их на удовлетворении потребностей избранных групп потребителей информации, необходимо управлять процессом отбора целевых рынков.

После выбора целевых информационных рынков необходима разработка комплекса маркетинга. Система маркетинговой информации должна быть построена так, чтобы каждый из этапов разработки комплекса маркетинга (разработка товаров, ценообразование, система распространения и стимулирования) был реализован оптимально. 

Распространение ИПУ - это элемент комплекса маркетинга, характеризующий деятельность информационной фирмы, направленную на то, чтобы сделать продукт доступным целевым потребителям информации.

Продвижение ИПУ - это совокупность мероприятий по доведению информации о достоинствах продукта/услуги  до потенциальных потребителей информации и стимулированию у них желания его купить. Управление маркетингом начинается с формулирования системы маркетинговой информации, информационной базы, которая позволяет реализовать все составляющие этапы технологии маркетинговой деятельности.

Планирование маркетинга - плановое использование ресурсов для достижения целей  маркетинга.

Контроль маркетинга - это процесс измерения и оценки результатов реализации стратегий и планов маркетинга, эффективности корректирующих действий, обеспечивающих достижение маркетинговых целей.

Маркетинговая стратегия информационной фирмы определяет ее организационную структуру, обязательным элементом которой является  служба маркетинга. 

Управляющие по маркетингу – это должностные лица информационной фирмы, занимающиеся анализом маркетинговой ситуации, претворением в жизнь намеченных планов и / или осуществляющие контрольные функции. 

Конечной целью деятельности управляющего по маркетингу является помощь в подготовке конкурентоспособного товара и обеспечении выхода с ним на информационный рынок. Поэтому необходимо изучать тенденции и состояния информационного рынка, выявлять его особенности с тем, чтобы постоянно учитывать эти тенденции.

По мере развития и трансформации, управленческая концепция маркетинга, которую реализовывал раньше отдел маркетинга организаций, поменяла свой управленческий  «масштаб». Службы маркетинга стали приоритетными в менеджменте информационной фирмы.   

Маркетинговая стратегия информационной фирмы во многом определяет ее организационную структуру, которая  должна ориентироваться на характер деятельности и способствовать повышению ее эффективности. При рассмотрении организационной структуры информационной фирмы особое внимание следует уделять анализу организации службы маркетинга, которая должна содействовать достижению маркетинговых целей фирмы.

К наиболее распространенным структурам организации службы маркетинга относятся:

· функциональная организация;

· по географическому принципу;

· по товарному принципу;

· по рыночному принципу;

· по товарно-рыночному принципу.

Функциональная организация является наиболее распространенной и простой. При такой организации руководство маркетинговой деятельностью осуществляется специалистами, управляющими отдельными ее видами. Обычно у фирмы имеется управляющий службой маркетинга, службой рекламы и стимулирования сбыта, маркетинговой информации и т.д. 

В основу организации службы маркетинга по географическому принципу положена необходимость сосредоточения усилий на обслуживании определенного региона. Служба маркетинга, организованная по товарному и рыночному принципам, ориентируется соответственно на отдельные виды ИПУ и разные информационные рынки.

Товарно-рыночный принцип организации маркетинговой службы предусматривает наличие как управляющих по информационным продуктам, так и управляющих по информационным рынкам. При этом наблюдается так называемая матричная организация, при которой должно обеспечиваться взаимодействие вышеуказанных управляющих.

Тема 31. Информационно-документационное обеспечение маркетинговых исследований 

В условиях выявления рыночных возможностей перед информационной фирмой встает задача проведения маркетинговых исследований. Маркетинговые исследования направлены на изучение рынков товаров и услуг всех видов, поэтому объекты маркетинговых исследований, таким образом, имеют тенденцию к различиям. Однако все же маркетинговые исследования можно охарактеризовать общими этапами, которые могут быть определены как специализированные виды деятельности.
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Рис. Основные этапы маркетингового исследования

Решения об изменениях в деятельности информационной фирмы и их целесообразности принимаются в зависимости от тех целей, которые ставит перед собой фирма. Определение цели – это одно из главных условий эффективной организации маркетингового исследования. 

У каждой фирмы, в том числе и информационной, есть генеральная цель – удовлетворение потребностей в ИПУ. Эту цель можно рассматривать как смысл существования любого социального института, основой деятельности которого являются отбор, обработка, хранение и обслуживание информацией.

Вместе с тем, информационная фирма имеет более конкретные цели, обусловленные определенным составом потребителей информации. Именно улучшение качества обслуживания данной категории покупателей ИПУ требует конкретизации генеральной цели во времени и по величине. Тогда довольно абстрактная генеральная цель после введения в нее количественных показателей превращается в конкретную цель. Например, увеличить количество покупателей. 

Реализация любой цели может потребовать изучения огромного количества аспектов. Руководство должно избегать как широкого, так и узкого формулирования цели маркетингового исследования. В нашем случае проблема может звучать так: почему информационные продукты данной фирмы (т.е. один из видов такого продукта –базы данных) не пользуются спросом у покупателей. Для получения маркетинговой информации фирма может пригласить специальную организацию или провести такие исследования силами отдела маркетинговых исследований с привлечением  своих.

Для получения ответа на поставленный вопрос следует уточнить проблему, а именно:

а) выяснить, какие БД пользуются спросом на информационном рынке;

б) определить, какие требования к качеству БД предъявляются покупателями;

в) выяснить, каким образом покупатель делает выбор необходимых ему БД;

г) изучить возможности привлечения внимания потенциальных покупателей к своим информационным продуктам (в т.ч. и к базам данных).

Самые распространенные цели маркетинговых исследований: изучение покупателя ИПУ; исследование его поведения на информационном рынке; анализ самого рынка фирмы; исследование качества информационных продуктов и услуг; анализ форм и каналов сбыта (реализации) продуктов и услуг; изучение конкурента; исследование рекламной деятельности; определение наиболее  эффективных способов продвижения товаров на информационном рынке; изучение “ниши” рынка – области коммерческой деятельности, в которой информационная фирма имеет наилучшие возможности (в сравнении с потенциальными конкурентами) по реализации своих информационных продуктов и услуг.

Маркетинговое исследование может потребовать двух видов источников информации: первичных (оригинальных) данных – информация, собираемая для конкретной цели непосредственно самим исследователем; вторичных (главным образом опубликованных) т.е. – информации, которая уже была собрана ранее для каких-то других целей, отличных от целей маркетинговых исследований.

Первичные данные могут быть получены тремя основными методами: наблюдение, эксперимент и опрос. Смысл метода наблюдение заключается в самом названии. Это наиболее простой метод сбора необходимых данных. В нашем примере с информационной фирмой, используя метод наблюдения, мы изучаем поведение потребителя ИПУ в реальной обстановке и проводим исследование его реакции на работу с соответствующей базой данных.

Эксперимент. Этот тип исследования наиболее достоверен. Экспериментальное исследование требует отбора сравниваемых групп объектов, которые затем подвергаются различным воздействиям. 

Опрос проводится с целью получения необходимой информации, касающейся самых различных проблем маркетингового исследования. Для проведения опроса лица, проводящие маркетинговые исследования, должны определить:

1) объект исследования;

2) орудия исследования;

3)   способы установления контакта с целевой аудиторией. 
Основным средством исследования является анкета. Это самое распространенное средство сбора первичных данных. На рис. 4 представлены основные требования к составлению анкеты:

Основным принципом составления анкеты является продуманный набор вопросов, а именно их уместность и целесообразность; каждый вопрос необходимо проверять на предмет соответствия задачам исследования.

Важное значение имеет форма вопросов. Можно выделить два типа вопросов:

1) закрытые вопросы предполагают наличие выбора возможных ответов, из которых опрашиваемый выбирает самый подходящий, по его мнению, вариант; (например «да»-«нет»)

2) открытые вопросы, когда опрашиваемый не ограничен в своих ответах.

Неправильное формулирование вопросов – одна из самых больших ошибок исследователей. Прежде всего вопросы должны строиться таким образом, чтобы их значение было понятно опрашиваемым: в вопросах не должно быть неясностей и двусмысленностей. 

Большое значение имеет последовательность вопросов. В анкете должна просматриваться внутренняя логика, а перечень вопросов начинается с вызывающих интерес и заканчивается наиболее трудными. Любые анкеты должны пройти предварительную проверку в реальных условиях, до того как они будут использованы. Цель – анализ правильного понимания опрашиваемыми тех вопросов, которые предложены исследователем. 

Наиболее распространенные способы контакта с целевой аудиторией, их преимущества и недостатки представлены в табл. 
Таблица 

	№ п.п.
	Способ контакта
	Преимущества
	Недостатки

	1.

2.

3.

4.


	Телефонное интервью

Личное интервьюи-рование

Опрос по почте

Опрос через средства массовой информации
	Сравнительная дешевизна и скорость получения ответов. Возможность пояснить вопросы. Контакт с опрашиваемым в удобное для него время. 

Универсальность установления контакта с опрашиваемым:

1) можно задать более сложные вопросы, чем при почтовом или телефонном опросе;

2) можно при повторении вопросов, наблюдении, поощрении опрашиваемого получить полные и точные ответы;

3)  можно записать допол-             нительные сведения об опрашиваемом (одежда, жестикуляция и т.д.)

Экономия времени при большом территориальном разбросе опрашиваемых. Возможность получить ответ от опрашиваемых, не желающих давать интервью по телефону и от не имеющих телефона.

Охват большого количества опрашиваемых.


	Отсутствие телефона. Ограничение времени интервьюи-рования. Отсутствие возможности получить сведения (о возрасте, роде занятий, экономическом положении и т.д.).

Большие затраты средств и времени. Необходимость предварительной договоренности об интервьюировании. Отказ некоторых опрашиваемых от интервью. На результат могут влиять личные предубеждения и предпочтения. Высока вероятность искажения результатов опроса  вследствие неподготовленности как опрашиваемого, так и интервьюирующего

Опрашиваемый может быть не заинтересован в теме опроса. Процент ответов может быть низким. Скорость поступления ответов невелика. Отсутствие конверта с обратным адресом приводит к отсутствию ответа.

Отсутствие элемента целенаправленности в выборе опрашиваемых.


С помощью специальных методов и приемов проводится анализ и синтез информации, полученной по результатам маркетинговых исследований, и готовится отчет как документ, в котором представлены полученные результаты.

Тема 32. Характеристика маркетинговой среды информационной фирмы
Маркетинговую среду можно определить как совокупность субъектов, действующих за пределами информационной фирмы, и отношений, складывающихся между этими субъектами. Маркетинговая среда фирмы состоит из понятия макросреды и микросреды.

Макросреда фирмы – это понятие, включающее неконтролируемые факторы, воздействующие на фирму извне. К таким факторам можно отнести: 

· демографические;

· экономические;

· природные;

· технологические;

· политические;

· культурного уклада.

Демографические факторы

Изучение демографических факторов имеет важное значение при анализе рыночных возможностей, поскольку производитель любого товара или услуги должен знать, сколько и каких товаров производить, чтобы удовлетворить постоянно изменяющиеся потребности. Так, относительное снижение рождаемости приводит к старению населения, отсюда непременно следует снижение спроса на товары для детей.

Демографические изменения затрагивают и семью. Для исследования демографической ситуации важно знать изменение тенденций в современной семье: средний возраст вступающих в брак, среднее количество детей в семье, число разводов, бюджет семьи и т.п. Для каждой группы семей, систематизированной по различным признакам, требуются разные товары и услуги.

К демографическим факторам относят изменение образовательного уровня людей; тенденции миграции населения и т.п. Собрав все данные о тенденциях в демографических процессах, можно сделать анализы и получить выводы об их влиянии на спрос, а следовательно, и на деятельность информационной фирмы, обеспечивающей этот спрос информационными продуктами и услугами.

Экономические факторы

Необходимо знать не только какие товары и услуги удовлетворяют имеющийся и потенциальный спрос населения. Важно определить, сколько таких товаров и услуг может приобрести покупатель, т.к. любой человек будет выбирать не только те товары и услуги, которые удовлетворяют его спрос, но также будет учитывать при этом свое финансовое положение. Всякий информационный запрос, таким образом, должен быть подкреплен покупательской способностью потребителя ИПУ. На платежеспособный спрос населения влияет много факторов, среди которых можно выделить уровень экономического развития страны, размер заработной платы, распределение доходов между различными группами населения и т.д. 

Природные факторы накладывают отпечаток на деятельность любой фирмы. Экология, вопросы сохранения природных ресурсов являются сегодня одним из важнейших факторов, особенно в связи с необходимостью учета дефицита сырья, энергетических ресурсов. Каждой фирме, в связи с этим, следует уделять больше внимания учету природных факторов. Служба маркетинга должна заниматься постоянным изучением проблем, связанных с изысканием необходимых для деятельности фирмы ресурсов, а так как природопользование все больше подпадает под контроль со стороны государства, то фирма в своей деятельности должна учитывать и этот фактор.

Технологические факторы

Эти факторы должны быть постоянно в поле зрения информационной фирмы. Любая новая техника всегда приходит на смену старой. Учет технологических факторов – это постоянный контроль ведущих тенденций научно-технического прогресса. Так, появление новых технологий способно коренным образом изменить существующие производственные информационно-технологические процессы, а следовательно и сам товар.

В условиях научно-технического прогресса возрастает значение научно-исследовательских работ: их проведение проходит под влиянием множества внешних и внутренних факторов, которые должны находиться под пристальным вниманием служб маркетинга.

Политические факторы

К ним относятся, прежде всего, правовые акты, принимаемые государственными организациями, которые оказывают влияние на различные организации и отдельных лиц, а также разного рода общественные организации и объединения. Причин для такого регулирования несколько:

1) защита интересов информационных фирм, работающих на рынке. Знание законов позволяет фирмам правильно ориентироваться на информационном рынке, изыскивать возможности налаживания эффективного информационного производства в рамках имеющегося законодательства;

2) необходимость защиты потребителей ИПУ от недобросовестности предпринимателей;

3) формирование у предпринимателей понимания целесообразности добровольного исполнения законов.

Факторы культурного уклада

 Основные взгляды людей формируются под влиянием конкретного общества, а именно эти нормы обладают наибольшей силой. На принятие маркетинговых решений оказывают влияние приверженность основным традициям; отношение людей к самим себе («общество – это я»), другим (отношение друг к другу, к обществу в целом). При стабильности первичных ценностей культурной среды в ней все же происходят изменения под влиянием различных факторов (например, манера одеваться, новые направления в музыке, литературе и т.п.). Таким образом, возникают вторичные культурные ценности, которые также определяют факторы культурного уклада, влияющие на маркетинговые возможности фирм при производстве товаров и услуг.

Микросреда

Под микросредой понимают совокупность отношений, складывающихся внутри информационной фирмы и между ней и поставщиками, посредниками, конкурентами, покупателями ИПУ и контактными аудиториями.

Информационную фирму можно представить в виде определенной структуры, между элементами которой существуют определенные отношения (высшее руководство, финансовая служба, служба НИР, планово-экономический отдел, бухгалтерия, служба материально-технического снабжения, служба маркетинга, информационное производство).

Поставщики – это любые фирмы, обеспечивающие данную фирму информационными, материальными и др. ресурсами для производства информационных продуктов и услуг. Любые изменения в деятельности фирм-поставщиков должны учитываться, т.к. могут серьезно повлиять на маркетинговую деятельность информационной фирмы.

Посредники бывают торговые (помогают подыскивать покупателей и продавать ИПУ); специалисты по товародвижению (транспортировка товара и хранение); организации, оказывающие маркетинговые услуги (поиск рынков сбыта, реклама, консультации и т.п.); кредитно-финансовые учреждения (помогают в финансировании и страховании).

Конкуренты. Под конкуренцией понимается соперничество   между субъектами деятельности, т.е. конкурентами, преследующими совпадающие цели деятельности. Различают три вида конкуренции: функциональная, возникающая из-за возможности удовлетворения потребности в информации различными способами, следовательно, ИПУ, обеспечивающие это удовлетворение, являются функциональными конкурентами. Видовая конкуренция определяется наличием на рынке функционально однородных ИПУ, различающихся важными параметрами потребительских свойств. И, наконец, предметная конкуренция является следствием того, что информационная фирма выпускает идентичные товары, отличающиеся лишь дизайном, оформлением и т.п. 

Таким образом, конкурентоспособность ИПУ - это возможность сбыта на данном информационном рынке в условиях конкурентной борьбы. Конкурентоспособность ИПУ зависит от многих факторов: цены, оперативности доставки, рекламы и т.п. Однако основным показателем конкурентоспособности является качество товара.

Типы клиентурных рынков. Рассматривая отношения фирмы с потребителями ИПУ, необходимо принимать во внимание, что информационный рынок в целом неоднороден:

· потребительский рынок часто называют розничным рынком. Он представлен отдельными лицами, которые приобретают ИПУ для личного потребления;

· рынок производителей или оптовый рынок, где покупатели – это представители организаций и предприятий;

· посреднический рынок можно отнести к оптовому, т.к. фирмы -посредники приобретают информационные продукты для перепродажи с целью получения прибыли;

· рынок государственных учреждений, на котором действуют государственные организации;

· международный рынок может быть как оптовым, так и розничным.

Типы контактных аудиторий – это группа лиц, различных организаций и т.д., которые могут воздействовать на информационную фирму. Основными контактными аудиториями могут быть:

-   финансовые круги;

· государственные учреждения;

· общественность;

· средства массовой информации;

· собственные сотрудники информационной фирмы.

Информационная фирма в отношении всех контактных аудиторий должна осуществлять определенную тактику, так как их внимание может оказать позитивное действие на деятельность фирмы. Могут быть примеры нежелательных контактных аудиторий, например, пристальное внимание средств массовой информации к неоперативному информационному обслуживанию. В этом случае дается негативное освещение работы информационной фирмы, и это может привести к нежелательным последствиям.

Тема 33. Система маркетинговой информации

Информация представляет собой определенный семантический ресурс, включающий в себя ранее неизвестные сведения и обладающий способностью ее передачи. Маркетинговая информация – это систематизированный набор количественных и качественных характеристик в отношении определенного рыночного параметра или группы параметров, описывающих рыночную ситуацию. Маркетинговая информация – это факты, сведения, цифры и другие данные, используемые при анализе и прогнозировании маркетинговой деятельности. 

Информационная поддержка маркетинговой деятельности  фирмы может быть реализована как результат создания системы маркетинговой информации (СМИ) - постоянно развивающейся и взаимосвязанной структуры, включающей в себя людей, оборудование и процедуры для комплектования, обработки, хранения и обслуживания информацией, используемой для реализации всех этапов маркетинговой деятельности.

 Концепцию СМИ можно проиллюстрировать на следующей схеме:


[image: image4]
Рис. Система маркетинговой информации

Все подсистемы взаимосвязаны и имеют определенные задачи и функции, связанные с информационным обеспечением основных этапов маркетинговой деятельности. Подсистема внутренней информации создается для информационного обеспечения потребностей, связанных с анализом микросреды. Задачи и цели подсистемы внешней информации, наоборот, связаны с необходимостью получения информации о факторах макросреды, а также факторах микросреды (по отношению к собственно самой  фирме они являются внешними). Подсистема информации об объектах маркетинговых исследований занимает одно из ведущих мест в системе маркетинговой информации, т.к. в ней сосредоточена наиболее оперативная и актуальная для принятия маркетинговых решений информация, главное отличие которой состоит в том, что она собирается самим исследователем во имя определенной цели. И, наконец, подсистема данных информации об объектах ситуационного анализа имеет целью дать «моментальную фотографию» фирмы по целому комплексу вопросов, и этот анализ можно рассматривать как постоянную (раз в месяц, квартал, год) ревизию маркетинговой деятельности фирмы. Таким образом, в целом система маркетинговой информации обеспечивает несколько направлений информационной поддержки маркетинговой деятельности, каждое из которых имеет специфику с точки зрения сбора, обработки, хранения, обслуживания этой информацией и управления ею.

Итак, в маркетинговой практике одним из основных условий ее реализации является информированность. В этой связи требуются надежные, стабильные, достоверные источники информации, так как ситуация на рынке постоянно меняется (изменение социальных тенденций, информационных потребностей, цен, спроса и предложения продуктов и услуг и т.д.).

Чтобы должным образом управлять  фирмой в условиях рынка, необходимо получать адекватную информацию до и после принятия  управленческих решений. Существует множество причин, в силу которых маркетинговая информация должна собираться при разработке, реализации и пересмотре маркетингового плана фирмы или каких-либо его элементов. Главная причина в том, что при реализации маркетинговой деятельности недостаточно опираться на интуицию, суждения руководителей и опыт прошлого.

При наличии маркетинговой информации, обеспечивающей принятие управленческих решений, риск уменьшается, поскольку возникает возможность избегать потенциально дорогостоящих ошибок до того, как расходы на товары и услуги станут слишком значительными. Товары должны быть модифицированы или сняты с рынка до того, как нанесут ущерб всей фирме. При этом определяется отношение потребителей  к товару, как положительное, так и отрицательное, анализируются внешняя среда, неконтролируемые факторы.

Успех или неудача определяются сопоставлением фактического функционирования   фирмы с заранее установленными целями. Высшему руководству маркетинговых служб часто требуется  обширная информация для обоснования принимаемых решений. Например, управляющему маркетингом легче убедить руководство фирмы выпустить новый  продукт, если пробный маркетинг дал положительный результат. После того, как новый товар внедрен, руководство может объяснить свое решение, ссылаясь на результаты исследования. Наконец, информация может использоваться для подкрепления интуитивных решений. Даже в том случае, если маркетолог имеет собственное представление о какой-либо стороне плана маркетинга или о всем плане, он стремится получить дополнительную информацию, с тем чтобы подтвердить или отказаться от интуитивных решений до их реализации. Основные преимущества, которые получает управляющий по маркетингу в результате использования маркетинговой информации, представлены на рис. 
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Рис. Результаты воздействия маркетинговой

информации на управляющего по маркетингу

Источники маркетинговой информации, используемой для управления фирмой, классифицируется по многим признакам.

Маркетинговая деловая информация: 

· биржевая и финансовая информация (информация о котировках ценных бумаг, валютных курсах, учетных ставках, рынке товаров и капиталов, инвестициях, ценах, предоставляемая биржами, специальными службами биржевой и финансовой информации, брокерскими компаниями, банками);

· экономическая и статистическая информация (числовая экономическая, демографическая, социальная информация в виде ряда динамики, прогнозных моделей и оценок, предоставляемая государственными службами, а также компаниями, занятыми исследованиями, разработками и консалтингом);

· коммерческая информация (информация о компаниях, фирмах, корпорациях, их продукции и направлениях работ, ценах, финансовом состоянии, связях, сделках, руководителях и т.п.);

· деловые новости в области экономики и бизнеса, предоставляемые специальными информационными службами.

Маркетинговая информация для специалистов:

· профессиональная информация (специальные данные и информация для юристов, врачей, фармацевтов, преподавателей, инженеров и т.п.).

· научно-техническая информация (документальная, библиографическая и реферативная, справочная информация и данные в области фундаментальных и прикладных, естественных, технических и общественных наук, отраслей производства и сфер человеческой деятельности).

Маркетинговая потребительская (массовая) информация:

Потребительская информация, ориентированная на домашнее, а не служебное использование (предложения по покупкам и продажам, обмену жилья, справочники отелей и ресторанов, информация по обмену валюты, аренде машин, турам и т.п.) Эта информация распространяется как в виде традиционных изданий, так и по каналам служб телевидения (телетекст, видеотекст), радиовещания, а в последние годы -  и через компьютерные сети.

Информационное единство системы маркетинговой информации зависит от актуальности, достоверности, полноты отображения, целенаправленности и оперативности включаемой в систему информации. Однако следует учитывать целый ряд особенностей представления маркетинговой информации. На качество маркетинговой информации влияет постановка целей управления маркетингом, особенности организации информационной инфраструктуры фирмы, особенно наличие или отсутствие локальных сетей и выхода в глобальные компьютерные сети, стоимость проводимых в фирме маркетинговых исследований, выделяемые на эти цели ресурсы, уровень развития информационной инфраструктуры рынка, наличие средств вычислительной техники и другого специального оборудования, необходимость обеспечения объективности и конфиденциальности результатов исследований. 

Следовательно, система маркетинговой информации представляет собой важнейший компонент анализа рыночных возможностей любой фирмы. Она имеет огромное значение как вспомогательная система маркетинга для обеспечения эффективного управления фирмой на всех этапах маркетинговой деятельности. 

Тема 34. Подсистема внутренней информации

Данная подсистема включает несколько составляющих маркетинговой информации и для реализации цели и задач требует сбора следующих видов информации: формально-юридических, экономико-организационных, производственных данных, сведений о научно-исследовательской работе фирмы, а также информации о торгово-экономической и международной деятельности.
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Рис. Подсистема внутренней информации

Каждый из информационных потоков, формирующих подсистему внутренней информации, отражает деятельность соответствующего компонента микросреды. Например, в подсистему внутренней фирменной информации поступают потоки, отражающие деятельность подразделений службы маркетинга в целом и каждого из подразделений в отдельности (см.рис.).
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Рис. Основные информационные потоки, поступающие в подсистему внутренней информации из службы маркетинга

Подсистема внутренней информации нацелена на полное отражение текущей деловой активности фирмы, выдачу оперативных сведений, а также хранение и обслуживание ретроспективной внутренней информацией (главным образом неопубликованной).

К неопубликованным документам относятся материалы, которые создаются в ходе работы различных организаций и их подразделений, отражают результаты их деятельности и остаются в рукописном виде или размножаются в небольшом количестве экземпляров. Особая информационная ценность неопубликованных документов обусловливается их достоверностью, точностью и полнотой содержащихся в них сведений, актуальностью и оперативностью.

Неопубликованные документы как источники маркетинговой информации предоставлены по следующим направлениям:

1. Организация управления

2. Планирование

3. Организация производственной деятельности

4. Финансирование

5. Учет и отчетность

6. Организация труда

7. Работа с кадрами

8. Материально-техническое обеспечение

9. Документационное обеспечение управления

10. Административно-хозяйственное обслуживание

11. Социально-бытовые вопросы

Фирмы, обладающие хорошо развитой автоматизированной системой внутрифирменной информации, имеют возможность всестороннего информационного обслуживания всех своих подразделений. Отлаженная подсистема внутренней информации позволяет руководству получить необходимую оперативную информацию на сегодняшний день или за прошлые годы. 

В основу комплексного информационного анализа фирмы может быть положено фирменное досье (см. табл.).

Таблица.

Структура   фирменного досье 

	шифр раздела
	Наименование раздела

	1.
	Формально-юридические сведения

	2.
	Экономико-организационные характеристики

	3.
	Производственная деятельность

	4.
	Научно-информационная деятельность

	5.
	Торгово-экономическая и международная деятельность


Высшее руководство фирмы  должно знать подробно состояние собственной фирмы. Анализ данных, содержащихся в фирменном досье, способствует обоснованию прогнозов и перспективных планов развития фирмы. Технико-экономический анализ деятельности фирмы представляет собой комплексное исследование, которое выполняется на основе использования научно-технической, технико-экономической, коммерческой, финансовой, юридической, исторической информации, собранной и систематизированной в фирменном досье.

Аналитические сведения о деятельности фирмы являются важнейшей составной частью подсистемы внутренней информации. При наличии соответствующих технических средств необходимо создавать базы данных с системой автоматического поиска и телекоммуникационного доступа в режиме диалога.

При отсутствии технических средств фирменное досье оформляется в специальной папке, на корешке которой указываются наименование фирмы, товарный знак, регистрационный номер папки. Информационные материалы в досье располагаются в зависимости от выбранной структуры представления материала о фирме. В таблице . представлен возможный вариант фирменного досье.
Еще одно важное направление обеспечения внутренней информацией - это создание адресных массивов, содержащих сведения об адресных данных, так или иначе попадающих в сферу интересов маркетинга данной фирмы. 

При сборе информации для подсистемы внутренней информации можно использовать анкету, содержащую следующий перечень вопросов, задаваемых каждому руководителю подразделений, составляющих микросреду фирмы. 

Анкета для выявления 

 потребностей во внутренней информации
1. Какие виды решений Вам регулярно приходится принимать?

2.  Какие виды информации Вам необходимы для принятия 

    этих решений?

3. Какие виды информации Вы регулярно получаете?

4. Какие виды маркетинговых исследований Вы регулярно  

    заказываете?

5. Какие еще виды информации Вы хотели бы получать?

6. Какую информацию Вы хотите иметь ежедневно,     

    еженедельно, ежемесячно и по каким темам?

7. Какие, на Ваш взгляд, четыре наиболее полезных усовершенствования  

    можно сделать в подсистеме  внутренней  информации?

Неформальный сбор информации является одним из способов выявления тенденций в среде маркетинга, в частности по основным составляющим подсистемы внутренней информации. Существуют четыре основных способа изучения этих составляющих:

1. Косвенное изучение. Общий сбор различной информации при отсутствии какой-либо конкретной цели.

2. Целенаправленное изучение конкретных видов информации, но не связанных с ее активным поиском.

3. Неформальный поиск. Неструктуризированная деятельность с целью получения конкретной информации.

4. Формальный поиск. Целенаправленная деятельность (обычно на основе заранее разработанного плана) с целью получения  конкретной информации.

Руководители основных подразделений, из которых поступает маркетинговая информация в подсистему внутренней информации, осуществляют неформальный сбор информации, главным образом, самостоятельно, используя следующие методы: чтение различных видов изданий (книг, журналов, отчетов, статистических справочников и т.д.); изучение рекламных материалов и опубликованных финансовых отчетов конкурентов; общение с лицами вне фирмы (контактными аудиториями, клиентурными рынками и т.п.); беседы с другими руководителями и сотрудниками внутри собственной фирмы; общение с бывшими и нынешними сотрудниками конкурирующих фирм, а также с представителями их клиентурных рынков, контактных аудиторий и т.п.; посещение выставок, симпозиумов, конференций.

Для обеспечения сбора неформальной информации фирма может принимать дополнительные меры, например, систему поощрений (в виде премии) сотрудников за представленную информацию. Для всех сотрудников, действующих внутри и вне фирмы, могут быть разработаны специальные анкеты для составления отчетов об их деятельности, которые могут быть использованы в качестве внутренней информации, поступающей в подсистему.

Одним из способов сбора внутренней информации может служить анализ телефонных запросов в фирму. Сотрудники, создающие и отвечающие за оперативность сбора и обработки внутренней информации, должны владеть всеми возможными способами ее сбора и иметь достаточную квалификацию для введения такой подсистемы.

Раздел 2. ДОКУМЕНТНЫЙ РЕСУРС
Тема 35. Документный ресурс социальной системы
Наличие ресурсов – залог процветания любой социальной системы (отдельной личности, коллектива людей, общества в целом). Социальной называют систему, обязательным элементом которой является человек. До недавнего времени в составе ресурсов выделяли материальные и энергетические. С конца 1970-х – начала 1980-х годов в научный и практический обиход вошло третье понятие этого рода – информационные ресурсы. Их нельзя рассматривать как разновидность первых двух видов ресурсов, они составляют самостоятельный род, т.е. обладают качественными отличиями от материальных и энергетических ресурсов, собственными уникальными свойствами, имеют большое общественное значение и влияют на все  процессы, происходящие в обществе.

«Информационные ресурсы» и «документные ресурсы» не являются идентичными понятиями. Для понимания этой проблемы следует исходить из основополагающих понятий «информация» и «документ». Информацией являются самые различные данные, сведения, сообщения, знания, предназначенные для передачи в процессе коммуникации. Информация может быть недокументной (не закрепленной на материальном носителе) и документной (закрепленной на материальном носителе). Отсюда вытекает, что понятие «информационные ресурсы» шире, чем понятие «документные ресурсы». Документный ресурс (далее - ДР) - вся совокупность документов, созданных человечеством, независимо от их содержания и формы.
Понятие «документный ресурс» состоит из 2-х частей: 1) документный массив - совокупность документов в статике (в состоянии относительного покоя), 2) документный поток — совокупность документов в движении.
Если документный массив упорядочен, обладает высокой степенью организованности, то к нему    применимо    понятие    «документный    фонд».    Документный    фонд - систематизированная совокупность документов, подобранных информационным учреждением в соответствии с его профилем и целевой установкой, организованных определенным образом для их хранения и использования.

Документ является единственным элементом, способным образовывать документный ресурс и документный фонд. Появление документа связано с развитием системы социальных коммуникаций. Любой документ представляет собой диалектическое единство формы и содержания. С развитием цивилизации меняется как содержание, так и форма документа. С появлением новых средств информации прежние, как правило, также сохраняются в сфере человеческого общения. Вместе с тем не обязательно одновременное существование всех известных форм записи информации. Если новый способ фиксирования информации оказывается во всех отношениях существенно лучше прежнего, он в весьма короткие исторические сроки вытесняет устаревшую форму. Так произошло, например, с глиняными табличками. Для правильного формирования документного фонда необходимо знать различные качественные характеристики документов, учитывать перспективы появления их новых видов и разновидностей.

 Документные фонды создаются в различных социальных системах. Любую систему характеризуют:

- набор элементов (подсистем), без которых она разрушается как система;

- функции элементов и системы в целом;
- взаимосвязи элементов, которые придают системе определенность и создают структуру системы.
Любая социальная система состоит из 4-х основных элементов:
1) Производимый продукт;
2) Пользователь;
3) Служебный персонал;
4) Материально-техническая база.

В системе «отдел маркетинговой информации» данная структура принимает следующий вид:

1) Документный фонд;

2) Потребитель информации;

3) Информационный персонал;

4) Материально-техническая база.

 Документный фонд выполняет внешнесистемные и внутрисистемные функции. 
1 Внешнесистемные функции:
- кумулятивная (функция сбора документов);
- мемориальная (функция хранения документов).
2) Внутрисистемные функции:
-утилитарная (функция использования);
-технологическая (функция производства);
-эксплуатационная (функция материально-технического обеспечения создания, хранения и использования фонда).

Свойство – это качественное, т.е. внутренне присущее объекту отличие. Свойства документного ресурса:
неисчерпаемость: документные ресурсы по сравнению с материальными и энергетическими не имеют предела, т.к. информация при использовании не уничтожается и не исчезает;
-возрастаемость: хозяйственная, политическая, научная, творческая деятельность социума ведет к увеличению количества информации и документов, это дает возможность создавать новое знание на новой основе;
-тиражируемость: любой документ можно скопировать в любом кол-ве экземпляров;
-безальтернативность: дефицит информации может быть восполнен только информацией.

 Свойства документного фонда:
-целостность (целостной называют систему, обладающую качествами более высокими, чем сумма качеств, свойственных каждому из составляющих её элементов);
-открытость: документный фонд связан с окружающей средой, оказывающей на него влияние и испытывающей влияние фонда на себе;
-динамичность/статичность: это свойство означает, что фонд находится в постоянном движении и в то же время стремится к покою;
-стохастичность (вероятностность) — все процессы, протекающие в документном фонде, нельзя просчитать с абсолютной точностью, они носят вероятностный характер, поэтому в их реализации заложен определенный процент ошибок;
-управляемость: процессами, происходящими в фонде процессами можно управлять.

Основным содержанием работы ОМИ является формирование документного фонда. Под формированием ДФ понимается создание, постоянное развитие ДФ и поддержание его в работоспособном состоянии. Цель этой деятельности – достижение закона соответствия, который формулируется следующим образом: объём и структура документного фонда должны соответствовать задачам информационной службы (ОМИ) и информационным потребностям ее абонентов. Принципы формирования ДФ ОМИ:

- целесообразность – формирование ДФ должно сообразовываться с той целью, ради которой в нем возникает необходимость (цель социальной системы – самосохранение, выживание, благополучие и процветание);

- оптимальность – документов в каждом фонде должно быть не больше и не меньше требуемого количества;

- разумная дублируемость – многие документы разумно иметь одновременно в нескольких экземплярах;

- селективность (принцип отбора) – установление необходимости наличия документа в фонде с последующим его приобретением;

- профилирование – строгое соответствие тематической, типологической, видовой, языковой и иной структуры фонда всем существенным для ОМИ аспектам;

- систематичность – соблюдение последовательности и сроков выполнения операций, постоянной повторяемости и непрерывности процессов, составляющих основу технологического цикла формирования ДФ.

Структура – это строение, организация документного фонда, его упорядоченность по тем или иным основаниям. Структурирование -  разделение фонда на части. Основания структурирования зависят от того, какие требования мы и наши абоненты предъявляем к фонду.
Абонента чаще всего в фонде интересует содержание. По этому признаку в масштабах страны фонды делятся на универсальные, многоотраслевые и отраслевые.
Отраслевой фонд - это фонд литературы по одной отрасли знания.
Многоотраслевой—по нескольким смежным областям знания.
Универсальный—по всем отраслям знания.
Если нам необходимо разделить фонд по содержанию внутри информационной службы, то мы должны воспользоваться библиотечно-библиографическими классификациями.
Структурирование фонда по форме содержащихся в нем документов гораздо более обширно. Наиболее часто встречается выделение в едином фонде подфондов по видам документов. При делении фонда по видам документов необходимо учитывать, что каждый вид неоднороден по своему составу, поэтому желательно разделение на подвиды документов. Например, произведения печати следует разделить на книги, газеты, журналы, продолжающиеся издания, ноты, карты, патенты и т.д. Очень часто встречается структурирование фонда по языковому признаку. Фонд может быть структурирован по хронологическому признаку (по времени публикации), по степени доступности фонд может быть разделен на фонд неограниченного и ограниченного доступа. Фонд может быть разделен на части в зависимости от структуры самой фирмы. Чем сложнее структура самой фирмы, тем более сложным оказывается строение самого фонда. Он может быть одноуровневым (все документы сосредоточены в службе информации) или двухуровневым (кроме основного есть еще фонды в структурных подразделениях фирмы). Организация двухуровневого фонда требует большего количества информационных работников и большей экземплярности документов. Основной задачей разделения фонда на составные части является улучшение обслуживания абонентов и организация  технологических процессов работы с фондом.
Тема 36. Национальный документный ресурс: общая характеристика
Национальный документный ресурс (далее - НДР) представляет собой сложный конгломерат, формируемый, сохраняемый и используемый во всех без исключения социальных системах. НДР можно рассматривать в различных аспектах в зависимости от целей его изучения.
По источникам финансирования выделяют:
-государственный ДР (федеральный, субъектов федерации);
-ДР органов местного самоуправления;
-ДР юридического лица (фирмы, предприятия, учреждения, организации);
-ДР  физического лица.

По социальному назначению ДР делится на коммерческий и некоммерческий. Коммерческий ДР создается в целях извлечения прибыли, за пользование им взимается плата. Некоммерческий ДР также требует финансовых и трудовых затрат на создание и поддержку, однако потребителям предоставляется безвозмездно. Все необходимые расходы общество берет на себя. Главным субъектом некоммерческого ДР выступают публичные библиотеки.

По масштабам выделяются следующие виды ДР: персональный, локальный, региональный, национальный, глобальный.
По месту документа в той или иной стадии документального процесса можно выделить следующие документальные системы и их ресурсы:
-генеративные системы (порождающие, создающие документы - издательства, издающие организации, фотостудии и т.д.);
-транзитные системы (создаются для перемещения документов - книготорговля, почта и т.д.);
-терминальные системы (занимающиеся сбором, обработкой, хранением,  документов).
Терминальные документальные системы можно подразделить на специализированные и неспециализированные.
Специализированные системы представляют собой основные документальные системы общества (библиотеки, органы НТИ, архивы, музеи). Они предназначены для формирования документных фондов, обслуживают внешних пользователей, чья основная деятельность происходит за пределами этих систем и не связана непосредственно с этими ДР. Эти системы могут быть автономными (работающими как отдельные самостоятельные учреждения, например институт информации - ВИНИТИ) и встроенными (функционирующими как структурное подразделение другой организации, например ОМИ фирмы).
Неспециализированные системы рассматривают ДР как один из объектов своей производственной деятельности, однако эти ДР не служат для производства информационных продуктов и услуг. К таким системам можно отнести большинство социальных систем (образовательные учреждения, банки, больницы, социальные службы, государственные структуры власти и управления, суды и т.д.).
Генеративные документальные системы. Все документы, циркулирующие и хранящиеся в обществе, когда-то и кем-то создаются. В создании документа может участвовать как один человек, так и целые социальные системы. Основными документопроизводителями являются:
-издательства и редакции;
-издающие организации;
-студии звуко- и видеозаписи, фотостудии;
-информационные агентства.
Издательское дело - отрасль культуры и производства, связанная с подготовкой, выпуском и распространением печатной продукции и других документов. Издательство – юридическое лицо, предприятие, занимающееся редакционно-издательской деятельностью (подготовкой, обработкой и выпуском изданий и других видов документов). В современном обществе классическое понимание издательства значительно расширилось за счет изменения видовой структуры документов, выпускаемых издательствами. Сюда присоединились также виртуальные издательства, осуществляющие свою деятельность в глобальных информационных сетях.
Издательства бывают универсальными и специализированными. Тематика издательства определяет его профиль. Универсальные издательства осуществляют издание литературы по всем или многим разделам книжного ассортимента («Наука»). Специализированные издательства выпускают литературу по отраслевому или тематическому принципу («Медицина», «Юридическая литература»), по читательскому назначению («Детская литература», «Молодая гвардия»), по виду издания («Российская энциклопедия», «Высшая школа», издательства аудиокниг). В РФ преобладают специализированные издательства, в западных странах издательства, как правило, носят универсальный характер.
Издающие  организации  -  это организации, учреждения, предприятия,  обладающие   правом   на  издательскую деятельность и ведущие её, главным образом, ради собственных нужд. К ним относятся высшие учебные заведения, научно-исследовательские учреждения, крупные библиотеки, институты информации, музеи, архивы и др. Они выпускают учебно-методическую литературу (программы, методические указания, учебные пособия), материалы конференций, сборники научных трудов, ученые записки, библиографические указатели, аналитические обзоры и многие другие материалы, обладающие повышенной информационной ценностью. Тиражи, как правило, небольшие, на книжный рынок эти материалы, чаще всего, не поступают.
Транзитные документальные системы. Все документы, однажды возникшие, начинают движение,     перемещаются     в     направлении     от     документопроизводителя     к документопользователю, и, таким образом, возникает документный поток. Характеристики документного потока: мощность, направление, количество перевалочных пунктов (посредников), ритм, наличие шумов (семантических или физических), наложение потоков в пространстве и во времени.
Функции транзитных документальных каналов исполняют:
-   физические лица (курьеры, фельдъегери);
- специализированные системы.

К специализированным транзитным документальным системам относятся:

- почта;
- книжная торговля (торговля различными видами документов);                  
- Роспечать и другие подписные агентства;
- «Книга-почтой»;
- посреднические книготорговые фирмы и специализированные структуры («Библиотечное агентство» издательства «Инфра – М», «Топ – книга», Отдел комплектования библиотек издательства «Гранд – Фаир») ;
- книжные ярмарки;
- книжные интернет-магазины.

Основной системой остается книжная торговля. Основной особенностью документных фондов книжных магазинов является то, что литература в них берется на кратковременное хранение, до момента приобретения ее покупателем. Отсюда исключительная подвижность, нестабильность и, как следствие, крайне слабая надежность фонда. От книжного магазина нельзя ожидать полноты подбора информационных материалов по теме.

Все документные фонды книжных магазинов можно дифференцировать по ряду признаков:

- по тематике: универсальные («Московский дом книги», «Библиоглобус») и отраслевые («Деловая книга», «Педагогическая книга», «За рулем»);

- по видам изданий (книжные магазины, «Глобус», «Волшебная флейта»);

- по языкам («Магма», «Еврокнига», «Английская книга»);

- по издательствам («Академическая книга», «Гардарика», «Машиностроение»).

Все транзитные системы отличаются интенсивностью изменения своего состава. Вместе с тем именно эти фонды являются надежным источником непрерывного пополнения стабильных действующих фондов различных терминальных систем.
Терминальные специализированные документальные системы:
- Библиотеки и их документные ресурсы 

- Государственная система научно-технической информации (ГСНТИ) 

- Архивы и их документные ресурсы

- Музеи и выставки
-  Персональные ДР.

Тема 37. Ресурсы специализированных терминальных документальных систем
Специализированные системы представляют собой основные документальные системы общества. Они обслуживают внешних пользователей, чья основная деятельность происходит за пределами этих систем.
Среди терминальных документальных систем на первом месте следует поставить библиотеки. Они являются исторически первыми собирателями и хранителями документных ресурсов. Первые библиотеки совмещали в себе функции архива и музея. В библиотеках собраны документы по всем отраслям знания, всех видов и типов. Причем представлены они наиболее полно и систематизировано и могут удовлетворять любую информационную потребность. По составу фондов библиотеки могут быть универсальными (содержат документы по всем отраслям знания), многоотраслевыми (по нескольким отраслям знания), отраслевыми (по одной отрасли знания). Библиотеки делятся также на типы: массовые, научные и специальные. Массовые библиотеки ориентируются на неопределенно широкий контингент пользователей, на их общекультурные запросы. Основу фондов составляет научно-популярная литература по всем отраслям и художественная литература. Массовые библиотеки составляют приблизительно одну треть, а их фонды – около 40 процентов совокупного фонда библиотек общественного пользования. Научные и специальные библиотеки ориентируются на ученых и специалистов, а также на систему образования. В своих фондах они содержат преимущественно научную, профессиональную и учебную литературу. Часть библиотек (в основном специальных) относится к категории ограниченного пользования, т.к. обслуживают только тех потребителей информации, которые работают в определенных институтах, научных учреждениях, на предприятиях, в госучреждениях. Из отечественных библиотек самыми крупными фондами обладают Российская государственная библиотека (43 млн. единиц хранения) и Российская национальная библиотека (33 млн. единиц хранения). Для обслуживания высших органов государственной власти созданы Библиотека Администрации Президента РФ и Парламентская библиотека. Эти библиотеки обладают самыми полными фондами публикаций официальных документов. Но эти библиотеки относятся к числу закрытых библиотечных учреждений. Фондами правовой информации обладают публичные центры правовой информации, созданные на базе общедоступных библиотек (более 2000 библиотек), в Москве такой центр функционирует на базе РГБ (отдел официальных документов). Для обеспечения информацией малого и среднего бизнеса функционирует сеть деловых библиотек. В составе их фондов около50% составляет литература по праву и около 50% - это деловая литература. В настоящее время в РФ насчитывается 130 тыс. библиотек общественного пользования с совокупным фондом, достигающим 1,5 млрд. учетных единиц. Для того, чтобы ориентироваться в этом огромном количестве библиотечных учреждений, существует специализированные справочники по библиотекам Москвы, библиотеки России, вузовским библиотеки и т.д. Кроме того, можно вести поиск в Интернет. Библиотеки страны представляют собой так называемый распределенный библиотечный фонд РФ, основной целью создания которого является обеспечение свободного доступ к информации каждого гражданина страны независимо от места жительства и полнота удовлетворения информационных запросов пользователей.

 Государственная система научно-технической информации и ее документные ресурсы. До 1950 г обслуживание специалистов документами, необходимыми им для  научной или производственной деятельности, велось по преимуществу научно-техническими и универсальными научными библиотеками. Начиная с середины 50-х годов все более увеличивается поток  нетрадиционных документов (неопубликованных, аудиозаписей, кинодокументов, микроносителей и других документов на новых носителях информации). Библиотеки оказались не готовы принять эти документы в свои фонды, поэтому в 1966 г. в СССР создается Государственная система научно-технической информации (ГСНТИ). К середине 80-х годов она включала в себя 10 всесоюзных институтов, 83 центральных, отраслевых и межотраслевых институтов, 15 республиканских институтов и 12000 низовых служб. Систему возглавлял ВИНИТИ.
Название ГСНТИ не совсем отражает ее наполнение. В составе системы существуют специальные подразделения, охватывающие кроме техники естественные и гуманитарные науки. В 1991 г. система была практически полностью разрушена, низовое звено исчезло, сохранился только высший уровень системы. В 1997 г. было принято «Положение о государственной системе НТИ». Преодолев состояние кризиса, информационные центры начали возрождаться. В настоящее время службы информации созданы или создаются на большинстве предприятий, фирм, концернов, в учреждениях и организациях. Особенности функционирования и создания документных фондов информационных центров выражается в следующем:
1) информационные центры сразу стали развиваться на автоматизированной основе, это давало возможность использовать новейшие носители информации;
2) информационные центры ориентируются в основном на новую актуальную информацию;
3) информационные центры широко специализируются на распространении фактографической информации;

4) информационные центры обслуживают не только индивидуальных, но и коллективных пользователей;
5) информационные центры рассматривают информацию как товар.
Вследствие этого их услуги чаще всего платные,  чрезвычайно развит платный сектор. 

В соответствии с Положением о системе ГСНТИ в нее включены кроме специализированных подразделений научно-технические библиотеки и юридические лица независимо от формы собственности и ведомственной принадлежности. По-прежнему систему возглавляет ВИНИТИ. В систему входят такие крупные структуры, как ИНИОН, МЦНТИ (Международный центр НТИ), ВИМИ (Всероссийский центр межотраслевой информации),  ФИПС (Федеральный институт промышленной собственности), Научно-технический центр «Информрегистр» и другие.

Документные ресурсы архивов. Архивом называется учреждение (или структурная часть учреждения), принимающее на хранение документы, утратившие свое первоначальное целевое назначение, но сохраняющие историческое, научное, социальное, экономическое, политическое или культурное значение. Деятельность архивов регламентирована федеральным законом «Об архивном деле в Российской Федерации», принятом в 2004 году. В стране функционируют центральные архивы общегосударственного значения (Государственный архив РФ, Российский государственный исторический архив), центральные архивы министерств и ведомств, центральные архивы субъектов РФ. Экономические архивы создаются на предприятиях, учреждениях, в коммерческих фирмах. Автономными архивами являются специализированные подразделения крупнейших библиотек страны (отделы рукописей). Архивом печати является Российская книжная палата. По содержанию архивы делятся на универсальные, многопрофильные и узкопрофильные. Центральные государственные архивы обычно универсальные по содержанию, но есть архивы экономические, исторические, военные, литературные и другие.

Передача документов в архив знаменует как бы новое рождение документа: здесь он начинает свое второе существование, выступая уже в качестве основного свидетельства подлинности того или иного факта, события. Поэтому основными критериями отбора документов в архивные фонды являются: значимость учреждения или лица, ценность содержания документа, обстоятельства места, времени и условий создания документа, юридическая сила и значимость документа, оригинальность (подлинность) документа. К основным принципам формирования архивного фонда можно отнести:

- принцип неделимости (без крайней необходимости не рекомендуется разобщать документы фонда);

- принцип преемственности (сближение в фонде документов  родственников, учреждения за всю историю его существования и т.д.);

- принцип единства фонда (в фонде должны находиться все документы, имеющие отношение к личности или учреждению).
Документный ресурс музеев и выставок. Музей - это некоммерческое учреждение культуры, созданное собственником для хранения, изучения и публичного представления музейных предметов и музейных коллекций. Такое определение дается в федеральном законе 1996 г. «О музейном фонде РФ и музеях в РФ».
Музейный предмет- это культурная ценность, качество, либо особые признаки, которого делают необходимым для общества ее сохранение, изучение и публичное представление.
Музеи созданы для выявления, собирания и хранения музейных предметов, научного изучения этих предметов, публикации сведений об этих исследованиях, а  также для просветительной и образовательной деятельности. Основными функциями музеев являются:
1) мемориальная                                                                                                   
2) гносеологическая  (получение нового знания)                                                                                                  
3)  просветительская
4) экспозиционная (музей обязан предоставлять свои коллекции). Особенности музейных предметов: 1) подлинность предмета; 2) артефактность (уникальность) предмета.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       Фонд музея формируется стахостично (вероятностно).

Музеи, как и другие документальные системы, в зависимости от состава  фондов,  можно разделить на универсальные и специальные. Универсальные музеи, как правило, представлены национальными музеями страны, в РФ такого музея нет. Специальные музеи являются отраслевыми (исторические музеи, технические, краеведческие, художественные). Документный ресурс музея можно рассматривать в 2-х аспектах:

1) документ как экспонат

2) документ как часть информационного ресурса музея (музейная библиотека).                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    Фонды таких библиотек являются, как правило, закрытыми для всех, кроме сотрудников музея. Кроме того, музеи сами создают документные ресурсы, так как в их обязанность входит издавать научные публикации по профилю музея, а также иллюстрированные каталоги, фотоальбомы, путеводители и другие виды документов. Своеобразный вид музеев - музеи книги -  создаются в составе крупнейших библиотек страны.

 Документный ресурс выставок можно рассматривать в 3-х аспектах:                                                                                                                                                                            1) книжная выставка может рассматриваться как часть деятельности библиотеки, архива, музея, предприятия, организации;                                                                                                                                                                             2) документный ресурс может сопутствовать выставке, которая существует как самостоятельная структура:
а) документ, который создается в результате подготовки выставки;

б) пристендовые материалы (каталоги, рекламные материалы, описания экспонатов и т.д.);

в) выставки литературы по профилю павильона;

3) книжные выставки всех уровней (Москва, Лейпциг, Токио и др.).
   Персональные документные ресурсы. Они занимают особое место в системе социальных коммуникаций. В личном пользовании находится приблизительно 10 миллиардов различных документов. Состав персональных документных ресурсов:

1. Официальные документы, свидетельствующие о статусе их владельца

2. Личный архив

3. Домашняя библиотека

4. Документные коллекции

5. Интернет.
Значение персональных ресурсов:
1. Персональные документные ресурсы, особенно домашние библиотеки, подготавливают новые поколения к пользованию общественными документными ресурсами.
2. Персональные ресурсы являются важнейшим резервом создания и постоянного пополнения фондов общественного пользования.
3. Персональные  ресурсы  являются  существенным   подспорьем  для  фондов общественного пользования. Благодаря их наличию снижается нагрузка на общественные фонды.
На состав персональных документных ресурсов оказывают влияние информационные потребности их владельцев. Эти потребности можно разбить на 3 основные группы:
1) профессиональные: по данным исследований большинство личных библиотек имеют четко выраженную профессиональную направленность. При этом насыщенность персонального ресурса литературой по специальности возрастает по мере повышения уровня квалификации;
2) учебные: в личных библиотеках учащихся всех ступеней образования  обязательно присутствуют учебные издания. При этом учебная литература зачастую временно вливается в личную библиотеку, активно используется и со временем заменяется другими изданиями. Существенно изменяется профиль личных собраний, если человек сам занимается самообразованием;

 3) непрофессиональные   информационные   потребности:   сюда   входят  различные любительские занятия, а также чтение художественной литературы.

Тема 38. Моделирование документного фонда отдела маркетинговой информации
Модель - искусственно созданный объект в виде схемы, чертежа, физической конструкции по отношению к оригиналу. Моделирование - исследование каких-либо объектов на моделях. Оно применяется тогда, когда трудно или невозможно изучить объект в реальных условиях. Модель показывает ту направленность, тот образ ДФ, к которому мы должны стремиться при формировании ДФ ОМИ (модель-образец). Кроме этого модель может давать статический образ фонда или показывать то его состояние, в которое он придет, если сохранятся современные тенденции его развития (модель-прогноз).
Под моделированием документного фонда понимается установление основных параметров фонда в их связи между собой. Основные параметры:
-  тематика фонда;
-  типы документов;
-   видовой состав;
-   языковые границы;
-  хронологическая глубина;
-  географический диапазон;
-  количественные параметры.
Процесс моделирования состоит из нескольких этапов:
-  подготовительный;
-  составление проекта модели;
-  обсуждение проекта;
-  доработка модели;
-  утверждение;
-  использование.
В информационной практике часто используют следующие типы моделей:
1. Описательная - предполагает словесную характеристику основных параметров фонда на естественном языке. Такие модели самые старые по времени возникновения. В современной информационной практике описательная модель в чистом виде не используется. Примером описательной модели может служить пояснительная записка, которая составляется к другой модели фонда - тематико-типологической.
2.  Библиографическая - конкретный перечень книг и других документов, наличие которых обязательно в документальных системах определённых типов и видов. Из всех моделей она наиболее конкретная. Библиографические модели не могут быть использованы в чистом виде, так как они быстро устаревают, поэтому в информационной практике они остались в виде приложений, составляемых к тематико-типологической модели.
3.  Математическая - отражает общие и специальные параметры фонда. Может представлять из себя формулу, пропорцию, график и т.д. С помощью математических моделей можно выразить соответствие ДФ информационным потребностям абонентов, реальные, средние и оптимальные показатели объема и использования фонда (читаемость, обращаемость, обновляемость, книгообеспеченность), тематическую, видовую, языковую и иную структуру фонда и т.п.
4. Тематико-типологическая модель (ТТМ) - наиболее распространённая. Составляется в различных документальных системах, в том числе в службах информации. ТТМ состоит из 2-х частей: пояснительной записки и структурной части, выполняемой обычно в виде таблицы. ТТМ является основой комплектования фонда ОМИ.

При составлении модели фонда и в целом при формировании фонда ОМИ следует помнить, что ОМИ создается за счет средств самой фирмы (предприятия, организации) и рассчитан только на удовлетворение профессиональных информационных потребностей сотрудников фирмы. Все остальные информационные потребности сотрудниками фирмы удовлетворяются за счет других документальных систем.

Составлению ТТМ предшествует подготовительный этап – сбор необходимой информации. Необходимо собрать следующие сведения:

1) Сведения о фирме: история создания, название, форма собственности, изучить организационные документы (Устав, положения о подразделениях, штатное расписание и др.), основные направления деятельности, номенклатура выпускаемых товаров и предоставляемых услуг, плановая и отчетная документация, микро-, медиа- и макросреда фирмы.

2) Изучение состава работников и их информационных потребностей: состав и численность групп потребителей информации (научные работники, конструкторы, технологи, менеджеры, юристы, экономисты и т.д.), основные тематические профессиональные запросы, предпочтительные типы и виды документов, необходимость в литературе на иностранных языках (каких именно).

При написании пояснительной записки следует помнить, что она фактически является вербальной (описательной) моделью, поэтому должна представлять собой краткое описание фирмы, состава и профессиональных информационных потребностей сотрудников, основных параметров фонда на ясном профессиональном языке. Пояснительная записка содержит:

1) характеристику фирмы и основных направлений ее деятельности;

2) характеристику контингента потребителей информации (сотрудников фирмы);

3) основные направления комплектования фонда ОМИ (по темам, отраслям);

4) ведущие типы и виды документов;

5) языковой состав фонда;

6) хронологическую глубину фонда.

Основу структурной части составляет тематический рубрикатор – перечень тем, по которым будет осуществляться комплектование фонда. Рубрикатор составляется на основе ББК или УДК. Выбираются и вносятся в список только те темы, которые необходимы для удовлетворения профессиональных информационных потребностей сотрудников. Следует помнить, что необходимо обеспечить профессиональной информацией все группы специалистов, включая обслуживающие подразделения (бухгалтерия, отдел кадров, юридическая служба, архив и др.). Темы, литература по которым не нужна в ОМИ, опускаются. Выбранные темы в логической последовательности вносятся в таблицу вместе с индексами и располагаются строго по возрастанию индексов. Определяя тематику фонда, следует помнить, что если тема не будет зафиксирована в ТТМ, то документы, посвященные этой теме, не будут приобретаться в фонд ОМИ.

По каждой теме отдельно определяются типы и виды документов. Это находит отражение в таблице, где на пересечении наименования темы (в рубрикаторе) и типа (вида) документа (в столбце) проставляется количество экземпляров, которые в дальнейшем предполагаются для приобретения. Если данный тип или вид документа не планируется к приобретению, то в соответствующем месте таблицы ставится прочерк. Экземплярность в ТТМ проставляется «разовая» (если  стоит экземплярность «2», то при каждом заказе документа аналогичной тематики и определенного типа (вида) будет приобретаться 2 экземпляра конкретного документа). Экземплярность рассчитывается в соответствии с рекомендациями по формированию фондов научно-технических библиотек и информационных служб, но в зависимости от условий работы конкретной фирмы она может приобретать индивидуальные значения.

В качестве приложений к ТТМ могут составляться списки (библиографические модели) отечественных (зарубежных) периодических изданий, которые необходимы для работы ОМИ и подписка на которые оформляется раз в год (полгода). Списки составляются по видам периодических изданий.

Корректировка модели проводится один раз в год. Обновленная модель используется для комплектования фонда ОМИ в течение календарного года.

Тема 39. Комплектование документного фонда отдела маркетинговой информации как двусторонний процесс
Вопросы комплектования ДФ относятся к самым сложным вопросам теории и практики информационной деятельности. Они связаны с созданием фонда, определением его оптимальной величины, соответствия ДФ задачам информационной службы и информационным потребностям абонентов. Определения основных терминов и понятий в области комплектования фондов даны в ГОСТе 7.76 – 96 «Комплектование фонда документов. Каталогизация. Термины и определения». Здесь комплектование определяется как совокупность процессов выявления, отбора, заказа, приобретения, получения и регистрации документов, соответствующих задачам библиотеки, информационного центра. В этом определении  наиболее полно выражен сложившийся еще в 19 веке подход к процессу комплектования только как к процессу пополнения фонда. Другая точка зрения начала формироваться в 20-х гг. 20 века, когда в процесс комплектования стали включать процессы освобождения фонда от документов, по каким-либо причинам переставших быть необходимыми для библиотеки или другой документальной системы. Поэтому появилось другое определение, которое может быть сформулировано следующим образом: комплектование документного фонда - это создание и постоянное обновление фонда изданиями и другими документами,   соответствующими  задачам   информационной  службы   и   потребностям абонентов, то есть пополнение его лучшей литературой и освобождение от документов, потерявших ценность. Поэтому комплектование рассматривается как двусторонний процесс, при этом обе его стороны находятся в диалектическом единстве. В соответствии с этим выделяется два вида отбора:
1. Первичный (отбор во внешнем документном массиве и потоке для включения в фонд службы информации);
2. Вторичный (отбор в самом фонде в целях дальнейшего использования или исключения документов).

Исключение документов не означает их обязательное уничтожение. Документы могут быть: предложены на депозитарное хранение, переданы в обменные фонды, проданы своим абонентам (сотрудникам фирмы) или сторонним потребителям. Документы подлежат ликвидации только в том случае, если ни один из этих вариантов не осуществился.

Оба вида отбора реализуются на базе модели фонда. Она является эталоном для комплектования.

Комплектование – очень большой и сложный процесс, поэтому правомочно разделить его на этапы. Основные этапы комплектования:
1. Первичный отбор документов:
- изучение библиографических пособий и других источников информации, а также самих документов;
-   отбор документов по критериям (по формальному соответствию модели фонда, по смысловому соответствию, по финансовым и другим ограничениям);
-  принятие решения по первичному отбору.
2. Заказ документов:
- изучение источников снабжения;
- оформление заказа;
- приём документов.
3. Вторичный отбор:
- анализ информации;
-  принятие решения по вторичному отбору.

Цель комплектования ДФ состоит в достижении максимального соответствия состава, структуры и величины ДФ потребностям абонентов. Средством достижения этой цели можно считать отбор (первичный и вторичный) необходимых для создания оптимально полного фонда документов, т.е. фонда, имеющего наилучшие в данных условиях состав, величину и структуру. Для этого необходимы научно обоснованные критерии отбора, на основе которых будет осуществляться оценка документов. Единого мнения на количество и состав критериев отбора документов нет. Можно, однако, выделить наиболее распространенные точки зрения. На основании выделенных критериев можно построить схему отбора:

 1. Отбор документов по соответствию документа модели фонда (по тематике, типу, виду, языку и т.д.). Это формализованный критерий. Несовпадение с любым из параметров модели вызывает отсев документа.
2. Отбор документов по качеству информации (семантическая оценка документа):
- степень новизны документа по отношению к находящимся в ДФ;
- информационная ценность;
- актуальность документа (предполагаемый или проявившийся читательский спрос).

 3. Отбор документов по другим признакам:
- финансовые возможности информационной службы;
- технические возможности воспроизведения документа; 

- отсутствие источника комплектования.
 Виды и методы комплектования.                                                                            
1. Текущее комплектование - пополнение фонда новыми,  выходящими в свет произведениями печати и другими документами. Новыми считаются документы, вышедшие не более чем I за год до начала комплектования. Основными методами является подписка, покупка,  предварительный заказ, получение обязательного экземпляра.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
2. Ретроспективное комплектование - пополнение фонда изданиями за прошлые годы.  Основными методами являются: покупка, документообмен, репродуцирование, микрофильмирование, получение в  дар.
3. Рекомплектование - освобождение фонда от документов, утративших свою ценность для данного ДФ.

 Информационная база комплектования.
Основной информационной базой для получения сведений об изданиях и других видах документов служат различного рода библиографические указатели и Интернет. Группы указателей:
- проспективные (содержат сведения о тех документах, которые ещё не выпущены); к ним относятся: аннотированные планы выпуска литературы издательств, проспекты издающих организаций, каталоги Роспечати и других подписных агентств, рекламные издания, «Books in print» («Издания в наличии и  печати»:
- текущие (содержат информацию о новинках); к ним относятся: каталоги издательств, прайс-листы, пособия государственной библиографии (система летописей), реферативные журналы, специализированные газеты и журналы).
- ретроспективные; к ним относятся: пособия государственной библиографии («Книги России»), научно-вспомогательные указатели (отраслевые, тематические, жанровые, персональные и др.), списки литературы в диссертациях, монографиях, учебниках.

Многие из этих видов указателей выходят как в традиционной, так и электронной форме.
Система источников комплектования. За последние три десятилетия в значительной степени изменилась форма публикации информационных материалов и порядок их распространения. Если в недалеком прошлом основная часть новой научной и профессиональной информации фиксировалась в книгах и периодических изданиях, то в настоящее время в этих видах документов публикуется порядка 20% информации, необходимой ученым и специалистам. Остальная часть концентрируется в других видах документов и каналах распространения информации. В связи с этим возникли по существу новые источники и даже системы комплектования, а рейтинг старых (по их значимости и месту в комплектовании фондов информационных служб) изменился. 

Основные источники комплектования:
1. Книжные магазины;
2. Отделы реализации издательств;
3. Посреднические фирмы («Библиотечное агентство» Издательского дома «ИНФРА-М», «Бибком», «Топ-книга», Отдел по комплектованию библиотек издательства «Гранд-Фаир»);
4.   Роспечать и другие подписные агентства;
5.  Акционерное общество «МК-Периодика»;

6. Источники снабжения специальными видами документов (Всероссийский информационный фонд стандартов, Всероссийский центр переводов, Международный центр НТИ и т.д.).

7. Традиционные библиотечные коллекторы.

8. Система обязательного экземпляра.

9. Документообмен (внутригосударственный и международный).

10. Копирование, микрофильмирование.

11. Различные организации и учреждения, а также отдельные лица (бесплатное поступление, дар).

12. Интернет-магазины.

На любом этапе комплектования фонда можно добиться более высокой эффективности работы, сократить трудовые и материальные затраты, используя ресурсы сети Интернет. Прежде всего необходимо узнать адреса издательств, книжных магазинов и других субъектов книжного рынка и выбрать те из них, которые наиболее полно соответствуют профилю ОМИ. Можно использовать как общие, так и специальные (Bookler.ru, Bookland.ru) поисковые системы. Введя параметры поиска, можно найти список всех издательств (книжных магазинов, издающих организаций) и выбрать из них интересующие. Выявив источники, можно приступить к отбору. Как правило, на сайтах издательств или книжных магазинов даются достаточно полные сведения об источниках: полное библиографическое описание, цена, время выхода в свет, аннотация, часто сканируется обложка. Этого достаточно, чтобы правильно оценить источник. После отбора возможно осуществить заказ, в котором указываются необходимые источники, условия доставки и оплаты. Кроме того, можно подписаться на список рассылки конкретного издательства или магазина, который будет регулярно оповещать ОМИ о вновь вышедших или поступивших изданиях.

Помимо серверов реальных или виртуальных издательств и книжных магазинов, существует специальный источник, задача которого заключается исключительно в информировании библиотек и информационных служб об имеющихся в наличии изданиях. Это раздел «Книги в наличии и печати» на сервере Российской книжной палаты.

Тема 40. Основные процессы организации документного фонда отдела маркетинговой информации
Учёт является одним из основных крупных процессов формирования фонда. Это комплекс операций, обеспечивающих получение точных сведений об объёме, составе и движении фонда. Учёт выполняет 2 основные функции:
- информативная. Она состоит в следующем: из учётных документов получают данные о величине, видовом, отраслевом и ином составе фонда, выбытии и поступлении литературы.
- контрольная. Заключается в обеспечении сохранности фонда и возможности проведения проверок.
К учёту предъявляются требования:
1. Он должен вестись регулярно и своевременно;
2. Данные учета должны быть полными и точными;

3. Унификация (единообразие) единиц и форм учёта. Достигается наличием ГОСТов. В соответствии с ГОСТом 7.20-2000 «Единицы учёта фондов библиотек и органов научно-технической информации» основными единицами учёта для всех видов документов, кроме газет, является экземпляр и название. Экземпляр — это каждая отдельная единица издания из тиража. Учёт в экземплярах даёт количественную характеристику фонда. Название - условное обозначение одного издания, образующего единое целое  и выпущенного в одном или нескольких томах. Учёт в названиях позволяет определить информационную и содержательную ценность фонда. В соответствии с ГОСТом определены единицы учёта для всех основных видов документов: для газет - годовой комплект и название; для кино- и фонодокументов - материальная единица и название и т.д.; 

4. Учёт должен быть документирован;

5. Учет должен быть простым в использовании.

 Виды учёта:
1. Суммарный. Это учёт каждой партии произведений печати и иных документов, поступающих или выбывающих по одному сопроводительному документу (счету, акту, накладной). Формой суммарного учёта является книга суммарного учёта, состоящая из 3-х частей: поступление в фонд, выбытие из фонда, итоги движения фонда.
2. Индивидуальный. Это учёт каждого отдельного экземпляра документа или каждого названия документа, поступающего в фонд или выбывающего из него. Формы:
- инвентарная книга;
- актовая форма учёта;
- учётный каталог;
- электронный каталог.

 Размещение документного фонда.
Это пространственное расположение фонда по структурным подразделениям и помещениям службы информации с целью его использования и хранения. Основные задачи размещения:
1. Все документы должны быть размещены таким образом, чтобы они были приближены к тем группам абонентов, которые в них наиболее нуждаются.
2. Размещение должно способствовать оперативному поиску документов в фонде.
3. Необходимо максимально использовать каждую единицу площади.
Чтобы эти задачи были успешно решены, необходимо выполнение следующих условий:
1) правильно выбрать архитектурно-планировочное решение здания. Это решение зависит, в первую очередь,  от  величины фонда.  Существует 3  варианта:  горизонтальное размещение, вертикальное размещение и смешанное размещение;
2) продумать интерьер помещений. Организация интерьера зависит от наличия свободных площадей, формы обслуживания и видов документов, предоставляемых потребителям. Существует 2 способа размещения фонда:
- магазинное хранение — применяется только в закрытых хранилищах; Основное достоинство - в полном использовании объёма помещения; можно использовать системы компактного хранения.
- способ гибкой планировки. Он особенно удобен при наличии больших помещений и при открытом доступе к фондам. В этом случае не существует стационарных перегородок, сотрудниками планируется расположение отдельных зон;
3) организация коммуникаций;
Расстановка, заключительный этап размещения, предполагает расположение документов на стеллажах, которое способствует быстрому нахождению документа, а также сохранности фонда.
Существует 2  класса расстановок:

1.  Расстановки  содержательного типа (или семантические)

2.  Расстановки формального типа.
Виды содержательных расстановок: систематическая, тематическая, предметная.
Виды формальных расстановок: алфавитная, языковая, географическая, хронологическая, форматная, нумерационная.

В практике обычно используются различные виды смешанных расстановок: систематическо-алфавитная, языково-алфавитная, систематическо-географическо-нумерационная и т.д.
Сохранность документного фонда.
Сохранность означает целостность и неизменность физической состояния документов, их содержание в специально оборудованных помещениях в условиях оптимального физико-химического и биологического режимов, соблюдение правил их выдачи и приёма, а также обеспечение их охраны. Процесс сохранности регулируется различными нормативно-правовыми актами. Специально проблемам сохранности фондов посвящены государственные стандарты, основными являются:
ГОСТ 7.48-2002 «Консервация документов. Основные термины и определения».
ГОСТ 7.50-2002 «Консервация документов. Общие требования».
Факторы сохранности фонда:
1. Социальный фактор (предполагает ответственность абонента и информационного работника за сохранность фонда). Основные виды ущерба: задолженность, повреждение, утеря, присвоение (невозврат), кража;
2. Технологические факторы (определяют состояние материальной основы документов). Старение и повреждение материальной основы проявляется в износе, выцветании, сцементировании, разрушении.
Предусматривается 3 режима хранения:
- световой;
- температурно-влажностный;
- санитарно-гигиенический.
3. Биологический фактор (воздействие живых организмов на материальную основу). Основную угрозу представляют бактерии, грибы, насекомые, грызуны.
4. Механическая защита фонда: использование защитных покрытий  (переплетов, суперобложек, футляров, окантовки, ламинирования, папок, конвертов), ремонт документов, реставрация.
5. Противопожарная защита;
6. Защита от последствий стихийных бедствий (наводнения, землетрясения) и вооружённых конфликтов.
КОНЦЕПЦИЯ МАРКЕТИНГА ИПУ











Построение алгоритмов решения управленческих задач








Исследование на


модели свойств


объекта и вариантов решения возникающих проблем и задач управления











Управленческая


деятельность











Построение


модели 


объекта








Реальный


  объект








