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办公室工作如何实现规范化服务
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  办公室是一个单位的窗口，是连接领导和基层的桥梁，是协调各个部门

的纽带，是保持工作正常运转的中枢，其主要职能是服务。笔者就办公室工

作在新的形势下如何实现规范化服务谈谈个人肤浅的认识。 

 

  一、建章立制是办公室工作实现规范化的基础 

 

  大到一个国家，小到一个单位，没有规矩将寸步难行。办公室作为一个

单位的办事机构，工作涉及方方面面，如果没有制度，不讲规范和程序，往

往就会陷入打乱仗的混乱局面。譬如说，安排领导活动就应该遵循相应的规

章制度，哪些活动安排领导参加，哪些活动不安排领导参加，都应该严格按

制度办事。所以，办公室要不断加强制度建设，建立健全内部管理的各项规

章制度，形成“用制度管人，按规章办事”的工作格局确保办公室工作规范

运转，使办公室的文稿起草、新闻信息、办文办会、接待信访、机要保密等

日常工作都做到有规可依、井然有序、周密严谨。推进办公室工作的制度建

设要注重三点：一是要全面。凡是与事有关、与人有关的管理，都要力争用

制度和标准来涵盖，努力使各项制度构成一个有机的整体。二是要明确。要

借鉴ISO质量和环境认证的做法，对工作流程及其各个环节做出规范化的要

求。三是要公开。要让大家都来监督制度的执行。 

 

  二、明确职责是办公室工作实现规范化的前提 

 

  根据办公室工作的特性与需要，要保证办文、办会、办事的正常运作和



参谋、协调、综合作用的顺利实施，就得科学地划分任务，明确岗位职责，

使之形成规范的机要、文字、信息、行政、后勤等职责模块。但这必须基于

这样一个前提，即领导要想办法为办公室工作创造基本的客观条件和内部环

境。在客观条件方面：主要是领导对办公室工作要有更多理解、更多关心、

更多支持、更多重视，不要让办公室过多去管不属其职责范围的事，应更多

发挥其它各职能部门的作用；尽量创造条件使办公室工作要求与工作条件相

适应，对办公室工作人员既要使用，又要关心，更要培养，竭力创造必要的

物质条件，以激发和调动工作人员的工作热情，最大限度发挥个体的主观能

动性、凸现整体优势和群体效益，使办公室工作从客观上朝健康、高效、规

范、有序方面迈进。内部环境方面：对办公室的职责、任务要有较科学的划

分，切实改变办公室因科室设置少、工作分工粗、工作人员不足、工作职能

交叉所带来的管理混乱、“多头”指挥现象。笔者认为应根据办公室日常工

作和实际人手情况，建立起以“德”、“能”、“勤”、“绩”为核心的目

标责任管理机制，使办公室整体工作都有明确的时、空、质、量的要求，并

分解到每个科室，落实到每个人头，做到事事有人管，人人有事干，保证办

公室各项工作目标明确、责任到位、落到实处、取得实效。 

 

  三、加强队伍建设是办公室工作实现规范化的保障 

 

  办公室工作要实现规范化服务，就必须坚持“以人为本”的工作理念，

坚持数量与质量并重，想方设法创造条件，让办公室同志在工作中主动摸索

经验，主动走上规范化轨道。 

 

  一是优化人员配置。在确定办公室的合理编制时，应做到松紧适度，

不宜搞一刀切。用系统论的观点看，不必强求办公室工作人员人人都具有高

学历、高职称。办公室在明确职责的前提下，更应坚持不同层次的工作配备

不同专长的人才，可根据智力服务型和非智力服务型要求配备，前者学历、

职称要求要高，侧重于为领导提供决策、管理等方面的参谋服务；后者相对

而言学历、职称可以略低一筹，侧重于为领导提供日常工作、生活等方面的

协调服务。办公室在定岗定职的同时，还可施行“一人多职、一岗多人”，

互相穿插，不留边界，构建办公室群体优势，倡导团队精神，凝聚人心，增

强合力，使人人既是多面手，各自又能乐此不疲、敬业爱岗、自觉奉献，保

证特殊情况下正常运作。 

 



  二是要提高人员素质。随着经济社会的发展，办公室的工作内容越来

越多、任务越来越重、综合性越来越强，因此对办公室工作人员的要求也越

来越高。办公室工作人员要适应发展的需要，唯有不断地提高素质。因此，

办公室除了严把进人关之外，还要特别注重工作人员业务能力的培养，不断

提高规范化服务水平。具体而言，办公室工作人员必须时时保持一种知识和

能力的恐慌感，始终把学习作为第一要务，作为一项持续不断的基本建设来

抓。要以“创建学习型机关、争做学习型干部”为目标，制定学习计划、健

全学习制度，并创造条件，加强检查评比，使办公室基本形成“加压自觉

学、有计划组织学、同事间帮助学、股室间比着学、严格考核制约学”的良

好氛围。同时，还要保持谨小细微的“细致心”，使办文、办会、办事的质

量符合规范化的要求。办公室工作岗位重要、责任重大，工作头绪多、规矩

多，不能有丝毫懈怠、草率和疏忽。否则，就有可能给工作造成严重危害和

无法估量的损失。因此，办公室工作人员在为领导提供参谋辅助时，要做到

心细如发、一丝不苟，绝不能粗枝大叶、丢三落四。对领导交办的每件事都

要周密思考、认真办理，绝不能敷衍塞责、应付了事。在时间允许的情况

下，应把办理过程中的每个细节认真检查几遍，尤其在文稿写作中更要不厌

其烦地推敲、修改和充实，切实把自己最好的“作品”展示给领导。办公室

工作中时常还会遇到一些涉及面宽、处理起来比较麻烦的问题，解决这类问

题只有脚踏实地地做好每个环节的工作才能避免出现纰漏。从这个角度来

说，办公室工作人员一定要在日常工作中培养严谨细致的作风，发扬深钻细

研、精雕细刻的精神，从司空见惯、容易被人们忽视的细节中发现深层次的

问题，只有这样才能为领导决策提供有价值、有见地的建议。 

 

  三是加强队伍考核。要实现办公室工作的规范化，关键还要加强对办公

室工作人员的考核。通过对工作人员工作实绩和工作作风的考核，大力提高

办公室工作人员的规范意识，让规范成为一种习惯，切实提高办公室整体工

作效率和质量，树立办公室的良好形象。 
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