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тема:

Доброзичливість, добропорядність і партнерство-принципи спілкування прикордонників з громадянами, що перетинають державний кордон.
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Виконуючи свої службові обов'язки, усі ми стаємо об'єктом уваги інших: як ми беремо документи, як вітаємося, як йдемо, сидимо, як розмовляємо і як слухаємо тощо… Порушення етичних норм поведінки викликає обговорення й осуд, що негативно відображається на репутації не лише відомства, а й нашої держави в очах іноземних громадян.
Тому кожен прикордонник повинен сумлінно виконувати свої службові обов’язки; шанобливо ставитись до громадян, керівників і співробітників, дотримуватися високої культури спілкування; не допускати дій та вчинків, що можуть зашкодити інтересам держави чи негативно вплинути на репутацію відомства.

Вміння поводити себе з людьми належним чином є одним з важливих факторів, який допомагає досягти успіху у службовій діяльності. 
Але навіть найдосконаліше знання етикетних правил не гарантує правильності поведінки людини, якщо вона не здатна до емоційної підтримки співрозмовника. Реальні обставини настільки різноманітні, що ніякі правила та норми не в змозі охопити їх повністю. Визначити певну міру у висловлюваннях і діях, а також у прояві щирого інтересу до іншої людини дозволяє розвинений такт. 

Особливий такт і увагу слід приділяти тим, хто проявляє нервозність, страх або ніяковіє. Як правило, така реакція спостерігається у надмірно збуджених, вразливих людей. Ніколи не слід відповідати різкістю на різкість, грубістю на грубість. 
СПОКІЙНА, ТВЕРДА І ДОБРОЗИЧЛИВА МАНЕРА СПІЛКУВАННЯ – КРАЩИЙ ЗАСІБ УСУНЕННЯ НЕГАТИВНОЇ РЕАКЦІЇ І СТВОРЕННЯ НОРМАЛЬНОЇ АТМОСФЕРИ ДЛЯ БЕСІДИ. 
Якщо на зауваження особа, що перетинає кордон, реагує збуджено, необхідно дати йому час заспокоїтись, а потім переконати, що у своїх діях працівник Держприкордонслужби керується виключно інтересами держави. Роз’яснюючи людині, що перетинає кордон неправильність/правильність його дій, слід посилатися на конкретні закони, постанови та інші нормативно – правові акти. 

Створюючи моделі поведінки у різних ситуаціях і пояснюючи, як себе поводити, етикет навчає людину манерам та кращим моральним якостям. Адже професія прикордонника вимагає не тільки високої професійної майстерності, але й КУЛЬТУРИ поведінки.

Існують непохитні моральні критерії, яких має дотримуватися людина, яку суспільство вважає культурною. Це доброзичливість, честь, порядність, совість – якості, якими дорожити треба так само, як ми дорожимо своїм здоров`ям, бо без цих якостей нема людини в дійсному розумінні цього слова.

Людей взагалі, прикордонників в тому числі, оцінюють не за їх словами, а за їх вчинками, за їх ставленням до справи, до своїх обов’язків, за службовим призначенням. Висока культура прикордонника виявляється, перш за все, як моральна поведінка не за примусом, а як звичка, як норма поведінки.

Культура прикордонників виявляється чіткому розумінні особливої ролі Державної прикордонної служби в забезпеченні національної безпеки, особистої відповідальності за охорону державного кордону; у високій соціальній активності щодо вирішення завдань оперативно-службової діяльності.

Без знань Конституції України, законів з військово-оборонних питань, Закону України “Про Державну прикордонну службу України”,  статутів  та їх старанного виконання не може бути мови про повноцінну культуру прикордонника.

Державна прикордонна служба є правоохоронним органом спеціального призначення персонал якої виконує функції держави на її передньому рубежі. Прикордонники першими зустрічають й останніми проводжають людей, що перетинають державний кордон. Отже від їх ставлення до людей, від їх культури служби, ввічливості, толерантності, зовнішнього вигляду в у поєднанні з точним і суворим дотриманням чинного законодавства України складається враження про прикордонне відомство і державу, яку вони представляють.

Дотримання Відомчих стандартів культури прикордонного контролю та прикордонної служби є обов’язковим для кожного прикордонника, під час виконання ним службових обов’язків, своєрідним етикетом службової діяльності, різновидом корпоративних норм поведінки, показником якості і ефективності служби, свідченням особистої відповідальності за доручену справу, запорукою досягнення кінцевого результату – забезпечення надійності охорони державного кордону.

Бездоганний зовнішній вигляд прикордонника позитивним чином впливає на якість виконання оперативно-службових завдань. Адже корпоративний дрескод, що встановлений посібниками не лише справляє позитивне враження на людей, які перетинають кордон. Бездоганний зовнішній вигляд дисциплінує самого прикордонника, сприяє усвідомленню ним значущості завдань, які він виконує, підсвідомо примушує й діяти бездоганно, сприяє культурі спілкування та порозумінню з громадянами та товаришами по службі. 

Одним з головних чинників культури служби є культура спілкування з громадянами України та іноземцями, що перетинають кордон, представниками взаємодіючих органів, які виконують контрольні функції на пункті пропуску, громадянами, що мешкають, або тимчасово перебувають у контрольованій прикордонній зоні.

Спілкування з людьми є багатогранним і є не лише засобом передавання або отримання інформації, воно включає в себе безпосередньо мову і правильне її використання, застосування наголосів, інтонацій, форми звертання, грамотності побудови речень, тощо. Спілкування передбачає й використання мови жестів, міміки, зорового контакту із співрозмовником. Одночасно прикордонник, вислуховуючи співрозмовника та за допомогою спостереження, знання основ психології людини отримує зворотну інформацію, яка йому потрібна по службі.

Спілкуючись з людьми під час служби прикордонник, в очах оточуючих, не розглядається як особистість, він оцінюється як представник державного органу влади, його вимоги розцінюються як вимоги чинного законодавства. Своєю толерантністю, ввічливістю, тактовністю, приємною посмішкою з одночасною вимогливістю і принциповістю він презентує культуру нашого народу, європейський рівень розвитку держави. 

Відомчі стандарти культури прикордонного контролю та прикордонної служби вимагають від військовослужбовців  не  тільки суворо дотримуватись загальноприйнятих норм поведінки, але й вміти володіти ситуацією, бути об’єктивним, запобігати конфліктам.

Вимоги  до прикордонників, які виконують свої обов’язки у пунктах пропуску, що викладені у посібниках, продиктовані самим життям. Вони враховують те, що люди, які перетинають кордон, чи мешкають, або тимчасово перебувають у контрольованій прикордонній зоні можуть виявляти нестриманість, роздратованість, бути надто емоційними, тощо.

Але прикордонник при цьому зобов’язаний виявляти витримку, спокій, терпимість, ні в якому разі не піддаватися на провокації, не давати поводу для образ. Незалежно від того, сприймає прикордонник певну людину у якості ймовірного правопорушника або ні – всі його дії повинні бути сповнені поваги до неї. 

Ось чому у посібниках навіть визначені конкретні фрази з якими прикордонник має звертатися до людей, що перетинають кордон. Наприклад: … «Ласкаво просимо в Україну! Ми Вам раді в Україні!», «Зачекайте, будь ласка..», «Не хвилюйтеся…», «Заспокойтеся будь ласка..», «Візьміть, будь ласка, документи. Дякую», «Дякуємо за співпрацю», «Старший зміни прикордонних нарядів Вам пояснить…» тощо.
Включення цих фраз до посібнику не означає того, що прикордонник має використовувати лише їх. Цей перелік далеко не повний, він є прикладом, побудови звернень до людей у пунктах пропуску, зразком того, як прикордоннику треба формулювати службові вимоги.
Вміння запобігати конфліктам в процесі оперативно-службової діяльності – один з основних показників професіоналізму прикордонника. 

Для цього кожний з представників прикордонного наряду має зберігати діловий спокій, акуратно поводитися  з  документами,  матеріалами  та предметами,  що належать особам, що прямують через кордон, виявляти уважність, чітко, однозначно і зрозуміло формулювати вимоги, за неможливості вирішити проблему, що виникає самому має вчасно звернутися для її вирішення до компетентної посадової особи. А керівники постійно повинні вдосконалювати вище перераховані вміння підлеглих, доводячи їх до автоматизму шляхом проведення тренінгів та рольових ігор.
Під час спілкування прикордонник має бути впевненим у  своїх  діях, (а впевненість досягається високим рівнем професіоналізму), не допускаючи при цьому пихатості і чванливості, виявляючи доброзичливість, такт, вступати в розмову з особами, що перетинають державний кордон тільки у випадку службової потреби. Ні в якому випадку не зачіпати особистість співрозмовника,  відповідати на запитання осіб чітко, зрозуміло, по суті, виявляти дипломатичність у спілкуванні. Лише за таких умов спілкування з громадянами та іноземцями буде рівним і дасть позитивний ефект.

Повага до прав громадян, компетентність та виваженість дій прикордонників, ввічливість, дипломатичність, уміння грамотно будувати спілкування з громадянами під час виконання службових завдань, вчасно розпізнавати їх настрої та наміри,  є одним з основних показників культури служби, запорукою якісного виконання оперативно-службових завдань на кордоні, адже той хто вміє отримати інформацію – вміє професійно її використати.

Персонал підрозділів Держприкордонслужби, який виконує обов’язки на пунктах пропуску має розуміти, що головним принципом забезпечення високої культури прикордонного контролю є особиста відповідальність і свідоме виконання кожним прикордонником встановлених у посібнику правил і вимог.  Не давати собі послаблень, принциповою оцінювати та прискіпливо ставитися до свого зовнішнього вигляду, культури спілкування, стану робочого місця, досконало знати та практично виконувати свої обов’язки, чесність, непідкупність, доброзичливе ставлення до людей, постійно працювати над вдосконаленням рівня особистої культури, розвивати свої комунікативні здібності. 
Кожному прикордоннику необхідно пам'ятати,  що  культуру  поведінки,  вихованість, гарні манери не можна взяти на прокат. Їх не можна використовувати лише тоді коли виникне потреба, або тоді, коли службу хтось контролює.  Якості культурної людини прикордонник має виробляти  у себе постійною,  наполегливою працею з оволодіння або удосконалення знань зі спеціальності, навиків етикету, формуючи із себе цілеспрямовану, потрібну для підрозділу, органу охорони кордону, відомства, суспільства особу. 
Під час виконання завдань у період в Україні фінальної частини чемпіонату Європи з футболу «Євро-2012» МИ показали світовій спільноті, що Україна має розвинуте прикордонне відомство з високим рівнем корпоративної культури, гідно представивши нашу країну гостям чемпіонату.

Ці сторінки білою фарбою увійшли в історію, і ми зобов’язані і надалі розвивати підтримувати високий рівень професійного етикету, розвивати комунікативні здібності та примножувати багатовікові прикордонні традиції.
Необхідно добиватися автоматичного виконання корпоративних та загальноприйнятих правил культури,  перетворення їх у звичку поведінки.  Досягнутим треба рахувати  тільки те, що ввійшло у  звичку. У звичці дія автоматизується і удосконалюється на основі  потреби  поступати  тільки так,  а не інакше.  Такий "автоматизм" поступків придає виконанню вимог норм поведінки точність, беззаперечність, свободу та невимушеність у діях. Всяка незграбність, натягнутість, примушує думати  про  нещирість  мотивів того чи іншого поступку, дії.  Але головним чином щирість у поведінці - це плід  моральних рис особи:  доброзичливості, чуйності, моральної чистоти та правдивості.

У зв’язку з тим, що дотримання вимог відомчих стандартів культури є обов’язковою умовою служби, у Державній прикордонній службі створена система контролю за їх виконанням.

І кожен керівник повинен постійно працювати над удосконалення якості культури прикордонного контролю та прикордонної служби підлеглого персоналу; надавати оцінку виконання вимог Відомчих стандартів культури кожному прикордоннику, кожній прикордонній зміні, кожному пункту пропуску, відділенню, відділу прикордонної служби виводитися оцінка. 
Справою честі кожного прикордонника має стати досягнення кращих показників у культурі служби, зробити все від нього залежне, щоб його підрозділ був у числі найкращих.

Разом з тим у кінцевому рахунку рівень культури прикордонного контролю та прикордонної служби визначають люди, що перетинають кордон, ті особи стосовно яких виконує свої обов’язки прикордонник. Треба завжди пам’ятати, що люди помічають усе. Вони бачать найдрібніші помилки, відчувають неуважність, ображаються на недоброзичливість, обурюються на несправедливість і грубість. Прикордонник не надає послуг громадянам, він захищає державу і закон, отже усі його дії мають бути законними, виконання обов’язків виваженим і ввічливим.

Україна європейська держава, її народ має багатовікову історію та культуру, персонал прикордонного контролю як представник цієї держави зобов’язаний бути зразком культури поведінки та служби, дотримуватися правил та норм, викладених у посібнику «Відомчі стандарти культури прикордонного контролю».
Вимоги  Посібників «Відомчі стандарти культури прикордонного контролю» та «Відомчі стандарти культури прикордонної служби» є простими, адже їх виконання не потребує додаткових знань та вмінь;

об’єктивними, тому, що вони продиктовані самим життям, досвідом, міжнародними стандартами прикордонної служби та прикордонного контролю;

необхідними, у зв’язку з тим, що їх дотримання забезпечує ефективність та якість служби, сприяє позитивному враженню на людей, які перетинають кордон про Державну прикордонну службу та Україну;

обґрунтованими, бо кожна вимога стандартів є перевіреною, доступною і впливає на загальний стан культури служби;

прийнятними, тому, що за будь-яких обставин культура служби, культура поведінки, культура мови, зразковий зовнішній вигляд у поєднанні з високим професіоналізмом і чітким, бездоганним виконанням завдань служби – це кредо сучасного прикордонника.

Виконуючи свої обов’язки, кожний військовослужбовець, працівник за трудовим договором повинен:
Бути законослухняним самому і вимагати суворого дотримання чинного законодавства від інших, знати і неухильно виконувати вимоги Конституції, Законів України, нормативно-правових документів, що регламентують оперативно-службову діяльність.

Сумлінно ставитися до виконання обов’язків служби, виявляти ініціативу та творчі здібності, постійно вдосконалювати організацію своєї служби (роботи).

Бути відповідальним, свідомо і якісно виконувати службові завдання, брати на себе відповідальність коли це необхідно.

Бути чесним, правдиво і принципово ставитися до себе, товаришив, об’єктивно оцінювати  результати служби, не допускати недбалості та послаблень, запобігати негативним вчинкам.

Бути неупередженим, не надавати будь-яких переваг та не виявляти прихильності до окремих фізичних або юридичних осіб, політичних партій, громадських організацій.

Бути непідкупним, стійким до спокуси отримати будь-яку винагороду за протиправні дії, не  намагатися  скористатися  службовим  становищем   для   набуття будь-яких привілей та прибутків,  ніколи не застосовувати свою посаду для прийняття корисливих рішень.

З належною повагою ставитися до прав, свобод та законних інтересів громадян, осіб, що перетинають державний кордон, не виявляти свавілля або байдужості до їх правомірних дій або вимог.
Не допускати проявів бюрократизму, нестриманість у висловлюваннях.
Виявляти толерантність і повагу до різних релігійних організацій, шанувати народні звичаї та національні традиції у стосунках з місцевим  населенням,  представниками міжнародних організацій, іноземних установ та іноземцями. 
Не допускати розголошення довіреної державної таємниці, іншої інформації з обмеженим доступом, встановленої Законами України «Про інформацію», «Про державну таємницю», використовувати таку інформацію для власного інтересу або інтересу інших осіб.

Виявляти повагу до начальників та співслужбовців, додержуватися правил службової етики, бути ввічливим, тактовним, скромним, не допускати вчинків, що дискредитують державу, Державну прикордонну службу, ганьбить репутацію прикордонника.

Бути точним та уважним у виконанні рішень органів державної влади, розпоряджень або вказівок керівників та начальників.

Самостійно приймати рішення в межах своїх повноважень, керуючись Конституцією і законами України, іншими нормативно-правовими актами та наказами прямих начальників. 

Нести відповідальність згідно із законом за протиправні дії чи бездіяльність.

Мати високу загальну культуру поведінки знати державну мову, використовувати її під час виконання обов’язків служби.

Бути охайним, дотримуватися культури одягу.   

