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一、办公室的基本知识
　　（一）办公室理论的规定性概述
　　1、名词概述。办公室是指一个单位具体设置的综合性的职能机构，是协助单位首脑办理专门事项、辅助和协调本单位整个日常工作事务的部门，是指挥、控制整个单位工作的中心部门和联络上下左右、沟通四面八方的枢纽和窗口。
　　2、职责概述。
　　①处理本单位内综合性的日常事务；
　　②制订单位内部的有关规章制度；
　　③对单位内部各部门之间的关系和工作进行协调、督办以及处理有关收、发业务；
　　④为首脑搞好各项服务。
　　3、范围概述。
　　①人员的配备与管理；
　　②行政执行中的检查、协调和监督；
　　③文书、档案保管；
　　④物资供应、后勤管理；
　　⑤对内外接待以及一些内务日常方面的具体的业务活动的组织、管理和执行。
　　4、条件概述。
　　①应具备的硬件条件：办公的专用空间；电话、电传、打字机、搅碎机、装订机、复印机、资料柜等办公用具。
　　②应具备的软件条件。文职服务包括的所有系统：办公自动化系统、文书档案管理系统、政务资料信息系统、工作协调督办及后勤管理系统及分类、收发、打印、经管、统计等具体操作管理的基本条件。
　　（二）办公室地位和职能的一般性概述
　　1、地位的概述：
　　一是处于中心地位：办公室是指挥、控制整个机关工作的中心部门，代表领导处理全局性的问题，又是一个单位的信息网络中心，是各种信息的交汇点和集散地，上下左右、四面八方的信息，都在办公室汇集和综合，并且发挥出信息中心的综合效应。
　　二是处于窗口地位：办公室是联络上下左右、沟通四面八方的“窗口”，是信息网络中心，处于联络站的地位，主要负责接受处理上级和兄弟单位的来问来函，接待上级领导的视察，处理各类公务往来，接待人民群众来访等等。一般与外界的联系，都首先要经过办公室。
　　三是处于枢纽地位：办公室在一个机关中，是沟通上下、协调左右、联系各方，保证机关工作正常运转的枢纽。办公室虽然与其他职能部门同属一个序列，但是，它与其他职能部门的区别在于其他职能部门是管理层、执行层，办公室则是中阶层。办公室直接辅助领导工作。
　　2、职能的概述：
　　一是指导管理职能。
　　办公室的指导职能，主要指对下属机构工作的指导主要体现在：
　　①传达、制定有关方针、政策；
　　②制定具体的、个别的方针、政策；
　　③对上级有关部门的政策作出阐释；
　　④提出具体贯彻执行的意见和方案。
　　二是参考咨询职能。
　　①收集信息职能：开展实际调查——进行理论研究——组织信息加工。
　　②辅助决策职能：确定合理目标——制定实施方案——协调组织实施——进行情况反馈和总结经验。
　　③服务协调职能：
　　一是服务职能。首先是为领导服务。
　　做好参谋助手，协助领导处理日常事务，进行调查研究，收集整理信息为领导决策提供依据，以及完成领导交办任务等都属于服务的内容。其次是为本机关、本单位同级兄弟部门服务。办公室承担着文印、打字、文件管理、档案管理、印信管理等任务。有的综合性办公室还承担着机关事务管理等后勤工作任务。再次是为下级单位和人民群众服务。
　　二是协调职能：
　　①统一步调；
　　②化解矛盾；
　　③合理安排。
　　④监督职能：
　　a）办公室对有关部门或人员所分担的任务要心中有数，通过各种途径随时掌握他们完成任务的进度，并且检查其工作完成的质量。
　　b）如果发现执行部门在并无充分理由的情况下延宕工作，致使任务的完成产生困难，办公室就应当采取果断的处理办法，催促其及时完成任务。
　　（三）关于办公室基本任务的微观性概述
　　1、会议管理工作——组织对会议的审批、安排、调度、通知、记录、服务及善后工作的处理；
　　2、文书处理工作——组织对本单位公文的起草、制作、传递（送审）、印发；
　　3、调查研究工作——组织进行事关全局性的政策性、战略性调查研究工作，实施执行过程的调研工作及中心工作的专题调研工作；
　　4、文字综合工作——组织对各种信息、资料、情况进行收集、整理、加工、分析，综合为专题材料，组织各种专题交流会议、口报会议、研讨会议材料；
　　5、信息处理工作——组织对各种信息的收集、传递、处理、反馈，为领导决策作基础性服务；
　　6、协调调度工作——对全局性、综合性（指涉及几个部门或全机关）工作进行组织协调、指挥调度；
　　7、督察督办工作——组织对重点工作进行督查、督办，实施考核、通报，发挥监督、推动、控制、反馈作用；
　　8、档案管理工作——组织对原始性、有价值的文件、资料进行分类整理、立卷归档，并做好档案的管理和使用；
　　9、信访接待工作——组织搞好领导的和全局性的信访接待，倾听群众呼声，关心群众疾苦，保护群众利益，切实解决问题，妥善处理矛盾纠纷，做好安抚工作；
　　10、机要保密工作——严格按制度做好保密工作，收密多、知密早、晓密广、泄密易，被人关注，机要保密十分重要；
　　11、公务接待工作——按程序、按规范做好政务接待、行政接待、交流参观接待、外事接待、商务考察接待等；
　　12、信印管理工作——组织搞好文本管理、介绍信管理、联系函管理及印章管理；
　　13、值班值勤工作——领导值班安排、民主值班安排，重大庆典、参观活动值勤安排、节假日和群众聚众、上访、集会、闹事维稳值班值勤安排；
　　14、后勤服务工作——会议室管理、办公设备管理、安全保卫管理、公共服务管理、仓库管理；
　　15、物资和采购工作——重大物资采购申请事项、招标选点、组织采购，进库登记，报废处理，包干经费结算；
　　16、车队管理工作——车辆配备、购置和更新，司机管理，公务车调度，价格审查，修理维护和车辆报废处置；
　　17、物业管理工作——公共环境、卫生管理，绿化、安全、车辆停放管理，门卫保安管理，汽源、电源、油源管理，会议室管理和茶水服务及领导办公室环卫管理；
　　18、房产管理工作——所有公用房产管理，办公用房分配、维修、水电和供冷暖设备、电梯管理及维护维修等。
　　二、办公室的规定事务
　　（一）日常事务。（主要有七大项）
　　1、日常管理：指办公室天天面对的规定性、大量的、具体的、琐碎的事务管理，具有“繁”、“杂”、“小”、“变”的特点，就像一个家，开门七件事：柴、米、油、盐、酱、醋、茶一样，每天如此。
　　2、印信管理：指对印章（机关、单位的印章是机关、单位权力的象征和职能的标志，具有一定的权威性和法定性，具有全权威、证明、标志的作用）信证（指机关单位的介绍性和凭证，介绍信是单位对外联系、商洽事务的凭证，严禁开空白介绍信）的管理。
　　3、会议管理：指对各种专项会议进行计划、安排和协调处理。
　　4、信访接待：
　　①指代表本单位全权办理各类单位的来访，程序是接待——阅信——登记——转办；
　　②原则是“热情、讲礼仪、细致周到、妥善处置”，要求“及时接待、详细商谈、认真登记、迅速办处”。
　　5、外事工作：是办公室的一项对外的工作。
　　主要对象是境外的人和事。
　　基本原则：主权高于一切——高度统一——严守纪律——平等相待——内外有别——接待相当。
　　6、礼仪礼节：指办公室公关活动的行为规范。
　　①形象礼仪：由单位的对外公众形象、环境、信誉、待人接物、言谈举止和员工服饰、接待交流语言等元素构成的一种品质和规范。
　　②书面礼仪：即礼仪文书。（请柬的用法，会务专用信件和贺卡等制作）
　　③握手礼节：交往礼节中最基本的一种方式。一般情况下注意六个方面：上下级之间，上级伸手后，下级才能伸手相握；长辈晚辈之间，长辈伸手后，晚辈才能伸手相握；男女之间，女人伸手后，男人才能伸手相握；握手时应伸出右手握手；握手时，应摘掉手套；握手时间力求适度。
　　④互相介绍礼节：是社交场合常用的一种方式。
　　a.自我介绍：注意高度谦虚；克服羞涩；讲究繁简。
　　b. 介绍他人：先客气地打招呼，先把年轻的介绍给长者，把晚辈介绍给长辈，把男子介绍给女子，把下级介绍给上级。
　　7、督查督办：此工作是领导推进工作的一项最常用最有效的工作方法和手段，是办公室在领导的授权下进行的一项工作。
　　①督查程序：a. 具体事项督查程序：交办——转办——承办——催办——检查——办结——办结回告——审核——立卷——归档；
　　b. 特大或中心工作督查程序：分解——立项——送审——批办——转交办——督办——催办——检查——综合分析——专题回告——审核——再批办——再催、督办——再办结回告——再审核——立卷——归档。 -
　　②督查公文：督查工作决定、工作计划、工作汇报、督查工作查收分解、督查工作简报（指反映进展情况、经验介绍、督查效果）、督查工作专报（指对重大决策、会议文件督查落实情况的通告，指限发领导层人员和上报上级机关的简报材料）、督查工作通报。
　　（二）承办事务（主要有两项）
　　1、收文事务。
　　①拟办：指对来文的处理，作出初步意见呈领导批办。
　　②请办：包含请办法和请批法两种。请办法是指办公室根据收文通告直接注明送请主管部门办理（或办处或阅处）；请批法是指办公室将收文直接呈请领导批办。由领导直接批示具体意见。
　　③传阅：指轮流传看的引事复印、翻印的重要文件和资料。a. 按顺序传阅；b. 分送传阅或集中传阅。
　　④催办：是指必须办理答复的文件，根据承办时限的要求，及时地对文件承办的情况进行督促检查。
　　⑤承办：是指机关、单位有关部门或人员按照来文的要求进行具体工作或办理复文。
　　⑥办复：是指需办理的.文件在办毕后，对来文单位所作的答复。（函复、口头答复、复印领导批示、就地处理、统筹处理）
　　2、发文事务。
　　①发文程序：拟稿——审核——签发——缮印、校对——用印、登记、封发。
　　②传文：指根据文件内容和规定的传达范围，利用会议进行口头传达。根据时限要求，可一次性传达，也可分几次传达。
　　（三）沟通协调事务（主要有五项）
　　1、内部沟通协调：指为了使机关、单位内部门之间能够配合适当所开展的衔接、交流、协商、调度所做的工作。
　　（1）作用表现为：
　　①凝聚作用，促使工作上分工合作；
　　②枢纽作用：统筹指挥调度，减少失误，提高效率，起到枢纽作用；
　　③保证作用：促使大政方针、路线、政策的贯彻执行；④调节功能作用：各方力量形成一个合力，使整个工作井然有序、同步运转。
　　（2）协调范围为：公务协调——事务协调——政策协调——会议协调——关系协调——公文协调——受理请示协调——战略协调
　　2、与上级沟通协调
　　①以大局为重，维护上级威信。认真执行上级决策，说话注意场合分寸，凡事不要通过贬低上级来抬高自己。
　　②互换思考，为上级分忧。做积极的执行者，当得力的参谋。
　　③摆正位置，就位不“越位”。做的工作不越位，表态不越位，决策不越位，应酬不越位，答复问题不越位。
　　④疏密有度，一视同仁。对上级群体或班子所有成员做到“五个一样”：组织上要一样服从，工作上要一样支持，态度上要一样对待，请示汇报要一样的程序，接待服务要一样的安排。
　　3、与同级沟通协调：指同级部门之间
、同职个人之间关系的处理。同为同级、同职之间的，既有共同的目标，又有各自的分工；既要互相支持、帮助，又蕴涵着彼此的竞争。
　　掌握的原则：见贤思齐，强者为师；互相尊重，彼此信任；互相补台，积极配合；宽容别人，学会自制；与人为尊，以诚相待；互相支持，排忧解难。
　　4、与下级沟通协调：与下级部门或下层员工之间关系的处理，与下一级建立起和谐融洽的关系。最好的方法是以朋友的身份与下级打交道，与下级平等相处。通过工作任务等的确定与实施来构成与下级的关系。
　　掌握的原则：大胆信任和授权；人格平等；平衡关系（调解下级之间的矛盾和冲突）；信息沟通；人文关怀。
　　（四）参谋事务
　　主要发挥出主意、想办法、提建议方面的参谋助手作用。
　　原则：
　　①围绕中心，突出重点，着眼事关全局的大事，着眼“牵一发而动全身”的工作；
　　②掌握分寸，适度适宜；
　　③将意见变成问题提出来；
　　④多提几个方案供领导选择；
　　⑤先提问题，再提出建议，一并提出；
　　⑥注意事项：
　　a. 针对不好的消息提的建议意见婉转表达；
　　b. 领导未采用自己的意见不要忌恨、猜疑；
　　c. 能力不强的领导面前，施展参谋才干更要谦虚谨慎，但机会来了，抓住不放，充分展示。
　　（五）领导服务事务（主要有六项）
　　1、领导的日程安排：多指将主要领导每周或每月重大工作（活动）的内容及行程进行安排，制作一个表并注明相关事项和要求。
　　2、领导的接待事务：多指领导示意的小范围内的聚会、联谊、应酬等活动的安排、接待。
　　3、领导协调服务事务：多指领导示意的一定范围内重要事宜的联系、衔接、协调、催办和落实。
　　4、领导生活服务事务：多指领导个人和家庭及亲朋戚友在生活上的相关服务事务。
　　5、领导的公务活动服务：多指领导亲自参加的参观、考察、学习、开会的联系安排的相关服务事宜。
　　6、领导的健康服务：专指领导的健康咨询、检查治疗和疗养及平时的养护及参加喜好的体育锻炼活动等事项的服务。
