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VẤN ĐỀ 1. CÔNG TÁC QUẢN TRỊ VĂN PHÒNG

I. TỔNG QUAN VỀ VĂN PHÒNG
1. Khái niệm

Văn phòng là bộ máy của cơ quan, tổ chức có trách nhiệm thu thập, xử lý và tổng hợp thông tin phục vụ cho sự quản lý, điều hành của lãnh đạo, đồng thời bảo đảm các điều kiện vật chất, kỹ thuật cho hoạt động chung của cơ quan, tổ chức.

2. Chức năng 

- Chức năng tham mưu, tổng hợp: Nghiên cứu, thu thập và xử lý (phân tích, tổng hợp) thông tin, đề xuất ý kiến giúp lãnh đạo lựa chọn phương án tối ưu trước khi ra mệnh lệnh, quyết định.

- Chức năng trợ giúp điều hành: Xây dựng, triển khai kế hoạch, chương trình công tác; tổ chức tiếp khách; tổ chức cho lãnh đạo đi làm việc; văn thư; …

- Chức năng hậu cần: Bảo đảm các điều kiện về nguồn lực thiết yếu để phục vụ cho hoạt động của cơ quan, đơn vị; bảo vệ, tạp vụ, lái xe; …

3. Nhiệm vụ

- Tham mưu giúp lãnh đạo thiết kế và triển khai xây dựng cơ cấu văn phòng khoa học, hợp lý;

- Xây dựng chương trình, kế hoạch công tác;

- Thu thập, xử lý, cung cấp và quản lý thông tin;

- Truyền đạt và theo dõi việc triển khai thực hiện các quyết định, ý kiến chỉ đạo của lãnh đạo;

- Thực hiện công tác văn thư, lưu trữ;

- Tư vấn và kiểm soát về kỹ thuật soạn thảo văn bản và lưu trữ hồ sơ;

- Tổ chức tiếp khách, bảo đảm công tác đối nội, đối ngoại của cơ quan, đơn vị;

- Chủ trì, hoặc phối hợp với các bộ phận khác tổ chức các cuộc hội, họp, sự kiện của cơ quan, đơn vị;

- Phối hợp tổ chức đưa lãnh đạo đi công tác;

- Bảo đảm các điều kiện vật chất, tài chính, nhân sự phục vụ hoạt động của cơ quan, đơn vị.

4. Vị trí và quan hệ công tác của văn phòng

- Văn phòng là tổ chức cấu thành của cơ quan, đơn vị; chịu sự quản lý trực tiếp và toàn diện của lãnh đạo cơ quan, đơn vị.

- Văn phòng là bộ phận tham mưu, phục vụ trực tiếp nhất cho hoạt động của lãnh đạo.

- Văn phòng là hình ảnh đại diện của cơ quan, đơn vị, là đầu mối giao tiếp giữa cơ quan, đơn vị với bên ngoài.

- Văn phòng có quan hệ đồng cấp với các tổ chức, bộ phận khác trong cơ quan, đơn vị (bình đẳng, tôn trọng lẫn nhau, hỗ trợ nhau hoàn thành nhiệm vụ phục vụ sự quản lý, điều hành của lãnh đạo).
II. QUẢN TRỊ VĂN PHÒNG
1. Khái niệm

Quản trị văn phòng là toàn bộ các hoạt động hoạch định, tổ chức, lãnh đạo, kiểm tra mà nhà quản trị của một văn phòng cần thực hiện để đạt được mục tiêu đề ra một cách có hiệu quả nhất.

2. Các chức năng của quản trị văn phòng

a) Chức năng hoạch định
a.1- Khái niệm

Hoạch định là quá trình xác định mục tiêu của tổ chức và biện pháp để đạt mục tiêu ấy.

Có hai loại hoạch định:

- Hoạch định chiến lược là việc xác định mục tiêu của tổ chức và các biện pháp để đạt được mục tiêu trong khoảng thời gian nhất định. 

Về thời gian, hoạch định chiến lược thường bao gồm công việc trong nhiều năm. 

Về phạm vi, hoạch định chiến lược thường bao quát toàn bộ các lĩnh vực công tác của tổ chức. 

- Hoạch định tác nghiệp là việc xác định các chỉ tiêu, nội dung công tác cụ thể mà tổ chức phải thực hiện trong quá trình thực hiện hoạch định chiến lược.

Hoạch định tác nghiệp còn gọi là hoạch định ngắn hạn, hoạch định chiến thuật, hoạch định lĩnh vực. Nói một cách khác, hoạch định tác nghiệp là quá trình đưa ra những quyết định ngắn hạn, cụ thể để thực hiện hoạch định chiến lược.

a.2- Nội dung hoạch định trong quản trị văn phòng

Theo chức năng, nhiệm vụ được giao, nội dung hoạch định trong quản trị văn phòng bao gồm các công việc chủ yếu dưới đây:

- Xây dựng chương trình công tác thường kỳ của cơ quan.

- Xây dựng chương trình công tác thường kỳ của Văn phòng.

- Hoạch định các cuộc hội họp, hội thảo, lễ hội của cơ quan và của lãnh đạo cơ quan.

- Hoạch định các chuyến đi công tác của lãnh đạo cơ quan.

- Hoạch định cơ sở vật chất, phương tiện làm việc của cơ quan.

- Hoạch định tài chính, kinh phí đảm bảo cho cơ quan hoạt động, v.v...

a.3- Tác dụng của hoạch định trong quản trị văn phòng

- Hoạch định là chức năng đầu tiên giữ vai trò mở đường của hoạt động quản trị văn phòng. Có xác định được mục đích chương trình, kế hoạch, mới có căn cứ để triển khai công việc cụ thể. Các chức năng khác của quản trị văn phòng phải căn cứ vào kết quả của hoạch định để thực hiện.

- Hoạch định có tác dụng làm tăng tính chủ động, giảm tính bị động trong công tác của văn phòng nói riêng và của cả cơ quan nói chung.

- Hoạch định là căn cứ để triển khai đồng bộ và có trọng tâm, trọng điểm công tác của văn phòng trong thời gian nhất định, tạo sự phối hợp của các đơn vị và cá nhân trong việc thực hiện công tác văn phòng.

b) Chức năng tổ chức

b.1- Khái niệm

Tổ chức là quá trình nghiên cứu, thiết lập một cơ cấu hợp lý, các mối quan hệ giữa các thành viên trong một tổ chức, thông qua đó cho phép thực hiện mục tiêu của tổ chức.

b.2- Tiến trình tổ chức bao gồm các công việc:
- Xác định chức năng của tổ chức; 

- Xác định các lĩnh vực hoạt động của tổ chức;

- Xác định các nội dung công tác chính ở từng lĩnh vực hoạt động;

- Xác định các cơ cấu của tổ chức;

- Xác định chức năng, nhiệm vụ của từng cơ cấu;

- Xác định mối quan hệ giữa các cơ cấu;

b.3- Nội dung tổ chức trong quản trị văn phòng

- Thành lập đơn vị làm công tác văn phòng 

Khi cơ quan được thành lập, thông thường đơn vị tổ chức làm công tác văn phòng được thành lập. Có cơ quan gọi đơn vị đó là Văn phòng, cũng có cơ quan gọi là Phòng Hành chính - Quản trị, hoặc Phòng Tổ chức - Hành chính. 

Có nhiều cơ quan, do khối lượng công việc ít, biên chế có hạn, công tác văn phòng được giao cho một người chuyên trách hoặc kiêm nhiệm.

- Xác định chức năng, nhiệm vụ quyền hạn và phạm vi hoạt động của đơn vị làm công tác văn phòng
Sau khi thiết kế bộ máy, nhà quản trị có trách nhiệm nghiên cứu, xác định đầy đủ, rõ ràng chức năng nhiệm vụ, quyền hạn và phạm vi hoạt động của cả đơn vị và của từng cơ cấu tổ chức trong đơn vị làm công tác văn phòng. 

- Xác định nhân lực làm công tác văn phòng

Nhân lực làm công tác văn phòng ở đây bao gồm tất cả những người thuộc quyền quản lý và điều hành của thủ trưởng văn phòng. Trên cơ sở chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn, phạm vi hoạt động của Văn phòng, nhà quản trị nghiên cứu, đề nghị cấp có thẩm quyền quyết định các vấn đề về: Tổng số lao động của Văn phòng, trong đó xác định cụ thể, hợp lý các chỉ số về lao động thuộc định mức được giao, lao động hợp đồng, trình độ văn hoá, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, giới tính, độ tuổi, v.v...

- Phân bổ lao động về các tổ chức của Văn phòng
Trên cơ sở chức năng, nhiệm vụ của Văn phòng, căn cứ vào tổng số định mức lao động, trình độ và nhu cầu công tác, nhà quản trị có trách nhiệm phân bổ nguồn lực được giao vào các vị trí công tác cho phù hợp.

b.4- Yêu cầu của chức năng tổ chức

Nhà quản trị thực hiện chức năng tổ chức trong quản trị văn phòng phải đảm bảo các yêu cầu: Tổ chức bộ máy gọn nhẹ, xác định chức năng, nhiệm vụ phân công, phân nhiệm rõ ràng; tránh chồng chéo hoặc bỏ sót nhiệm vụ không có đơn vị nào, người nào đảm nhận; phát huy được khả năng của mỗi thành viên và tạo ra sức mạnh chung của cả Văn phòng.

c) Chức năng nhân sự
c.1- Khái niệm

Quản trị nhân sự trong công tác văn phòng là hoạt động của nhà quản trị đối với lực lượng lao động thuộc Văn phòng.
Quản trị nhân sự là chức năng có tầm quan trọng đặc biệt của quản trị Văn phòng. Bởi vì tập thể con người của Văn phòng là lực lượng quyết định nhất sự thành công hay thất bại của công tác Văn phòng. Lực lượng lao động trong Văn phòng muốn phát huy được sức mạnh nhất thiết phải thông qua vai trò của nhà quản trị Văn phòng.    

c.2- Nội dung quản trị nhân sự trong công tác văn phòng

- Hoạch định nguồn nhân lực: Đánh giá tình hình nhân lực hiện tại, dự báo nhu cầu nhân lực trong tương lai.

- Tuyển dụng nhân sự: Tìm kiếm, thi tuyển nhân lực vào các vị trí công tác còn thiếu người đảm nhiệm. Thực hiện các biện pháp hỗ trợ trong khi chưa tuyển được người mới.

- Sử dụng nhân lực: Nghiên cứu và phân công nhiệm vụ, đánh giá thành tích, đãi ngộ đối với con người thuộc tổ chức.

- Phát triển nguồn nhân lực: Đào tạo đội ngũ cán bộ hiện có nhằm nâng cao khả năng lao động, đáp ứng yêu cầu, nhiệm vụ mới của Văn phòng.

d) Chức năng lãnh đạo
d.1- Khái niệm
Lãnh đạo là hoạt động tác động, thúc đẩy (truyền cảm hứng), hướng dẫn và chỉ đạo người khác thực hiện công việc, nhằm đạt được mục tiêu đã đề ra.

d.2- Yêu cầu của chức năng lãnh đạo trong quản trị văn phòng

- Nhà quản trị phải lãnh đạo đội ngũ lao động của Văn phòng thực hiện các chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của Văn phòng.

- Bản thân nhà quản trị cần phải có những tiêu chuẩn, phương pháp làm việc và kỹ năng cần thiết, để thực hiện tốt chức năng lãnh đạo. 
Các kỹ năng cần quan tâm:

+ Kỹ năng lắng nghe ý kiến của người khác;

+ Kỹ năng phản hồi thông tin;

+ Kỹ năng ủy quyền;

+ Kỹ năng ra lệnh (để buộc các thành viên trong tổ chức tuân thủ các chuẩn mực, quy tắc hoạt động của tổ chức);

+ Kỹ năng giải quyết mâu thuẫn;
+ Kỹ năng đàm phán.

đ) Chức năng kiểm tra
đ.1- Khái niệm

Kiểm tra trong quản trị văn phòng là những hoạt động có nội dung so sánh, đối chiếu giữa hiện trạng Văn phòng với các căn cứ kiểm tra, nhằm xác định kết quả và uốn nắn những sai lệch so với mục tiêu đã đề ra.

đ.2-  Nội dung kiểm tra trong quản trị văn phòng

- Kiểm tra hành chính: Kiểm tra việc đề ra mục tiêu, chương trình kế hoạch, quy chế công tác, quy trình công việc, ... Thực chất của việc kiểm tra này là tự kiểm tra, kiểm tra công tác quản trị.

- Kiểm tra công việc: Căn cứ vào chương trình, kế hoạch, chỉ tiêu đề ra, việc  kiểm tra để xác định kết quả đạt được ở tất cả các lĩnh vực công tác của Văn phòng.

- Kiểm tra nhân sự: Xem xét việc thực hiện nội quy, quy chế làm việc của Văn phòng; đánh giá mức độ hoàn thành nhiệm vụ, khả năng chuyên môn của công chức, viên chức, lao động Văn phòng.

đ.3- Phương pháp kiểm tra

Công tác kiểm tra muốn đạt kết quả phải có “Thước đo” để làm chuẩn mực. “Thước đo” đó chính là các chỉ tiêu, các quy trình, quy phạm, tiêu chuẩn, định mức, của Nhà nước nói chung, của ngành có liên quan và của cơ quan, của Văn phòng đã đề ra. 

Trên cơ sở quy định đó, so sánh hiện trạng công việc của Văn phòng với chuẩn mực. 

Đánh giá kết quả đạt được ở từng công việc, từng cá nhân, đơn vị và của cả Văn phòng.

đ.4- Tác dụng của kiểm tra trong quản trị văn phòng

Kiểm tra là chức năng quan trọng của nhà quản trị. 

Chức năng kiểm tra gắn liền với các chức năng khác của quản trị như: Hoạch định, Tổ chức, Quản trị nguồn nhân lực. 

Thông qua kiểm tra, đánh giá tình hình của Văn phòng, uốn nắn sai lệch để tiếp tục nâng chất lượng công tác Văn phòng lên bước cao hơn. 

Tóm lại, kiểm tra là để thực hiện mục tiêu, chương trình kế hoạch; kiểm tra để uốn nắn; kiểm tra để phát triển.

3. Quản trị lao động văn phòng
a) Khái niệm

Quản trị lao động văn phòng là quá trình nghiên cứu và áp dụng những kiến thức khoa học, nguyên lý và nguyên tắc phân công lao động, hợp tác lao động, kỷ luật lao động, bảo hộ lao động, kích thích vật chất và tinh thần đối với lao động nhằm hợp lý hóa lao động hành chính và tạo ra hiệu suất cao.
b) Ý nghĩa
- Tạo tiền đề phát triển cho mỗi cơ quan, tổ chức;
- Giảm lãng phí thời gian và ách tắc trong tiếp nhận, xử lý và truyền tải thông tin phục vụ cho hoạt động của cơ quan, tổ chức;
- Tăng cường khả năng sử dụng các nguồn lực;
- Thực hiện tiết kiệm chi phí cho công tác văn phòng;
- Nâng cao năng suất lao động của cơ quan, tổ chức.
c) Nội dung của công tác quản trị lao động văn phòng

c.1- Thường xuyên trang bị, hoàn thiện và nâng cao trình độ chuyên môn công tác văn phòng cho công chức, viên chức, lao động của cơ quan.
c.2- Nghiên cứu, đánh giá các tác động của môi trường XH đến hoạt động của cơ quan và tâm tư, nguyện vọng, đời sống vật chất, tinh thần của CC-VC-LĐ.
c.3- Thường xuyên hoàn thiện phong cách người lãnh đạo, quản lý; nâng cao tinh thần, thái độ và kết quả làm việc của CC-VC-LĐ; điều hòa quan hệ giữa lãnh đạo với nhân viên và CC-VC-LĐ toàn cơ quan.
c.4- Huy động sự phối hợp giữa các bộ phận để xây dựng, triển khai kế hoạch, chương trình công tác; phát huy tính chủ động, sáng tạo của các bộ phận.
c.5- Đảm bảo đầy đủ, hiệu quả CSVC phục vụ công việc của các bộ phận, cá nhân.
c.6- Thực hiện tốt và ngày càng hoàn thiện công tác văn thư, lưu trữ.
4. Tổ chức thông tin trong quản trị văn phòng
a) Khái niệm

- Thông tin là tập hợp tất cả dữ liệu đã được mã hóa, sắp xếp nhằm giúp cho nhà quản lý đưa ra quyết định quản lý phù hợp.
- Thông tin trong quản trị văn phòng là tập hợp các thông báo khác nhau về các sự kiện xảy ra trong hoạt động quản trị văn phòng và môi trường bên ngoài có liên quan đến hoạt động đó; về những thay đổi thuộc tính của văn phòng và môi trường xung quanh, nhằm giúp đưa ra các biện pháp tổ chức, huy động nguồn lực phù hợp để giải quyết vấn đề được đặt ra trong hoạt động quản trị văn phòng.
b) Vai trò và ý nghĩa của thông tin trong quản trị văn phòng
Thông tin có vai trò rất quan trọng trong quản trị văn phòng, thể hiện ở các nội dung sau:

- Những thông tin cụ thể về các đối tượng bên trong và các yếu tố tác động bên ngoài tổ chức văn phòng, sẽ giúp cho hoạt động quản trị văn phòng tốt hơn;

- Không có thông tin, hoặc thông tin không đầy đủ, chậm trễ, sai lạc, bị giải mã không đúng sẽ gây ra những tai họa không lường trước cho nhà quản trị văn phòng. Ngược lại, thông tin đầy đủ, chính xác, kịp thời sẽ giúp cho họ đưa ra được những quyết định, giải pháp xử lý đúng, hạn chế lãng phí, đạt được hiệu quả cao.
c) Chế độ thông tin báo cáo hiện hành

c.1- Báo cáo định kỳ
Báo cáo tuần; báo cáo tháng; báo cáo quý; báo cáo 06 tháng; báo cáo 09 tháng; báo cáo năm.
c.2- Báo cáo đột xuất
Thực hiện khi xảy ra vụ việc, sự kiện bất thường, hoặc theo yêu cầu cấp thiết của cấp trên.
c.3- Báo cáo chuyên đề
- Báo cáo tình hình triển khai, kết quả thực hiện một chương trình, đề án, kế hoạch, nhiệm vụ nào đó theo yêu cầu của cấp trên. 
- Báo cáo sơ kết, tổng kết thực hiện nhiệm vụ trong từng giai đoạn, thời kỳ.
c.4- Báo cáo tổng hợp
Báo cáo phản ánh, đánh giá tình hình thực hiện một lĩnh vực hoạt động nào đó trong công tác quản lý nhà nước (kinh tế, xã hội, an ninh trật tự, quốc phòng, …)
d) Yêu cầu tổ chức thông tin trong quản trị văn phòng
- Nguyên tắc tài liệu xuất (nguyên tắc thông tin ban đầu)
+ Tài liệu xuất là tài liệu đã được xử lý dùng để cung cấp cho đối tượng quản lý.
+ Yêu cầu: Tuyệt đối chính xác và bảo mật.
- Nguyên tắc khối thông tin thống nhất
Yêu cầu: Toàn bộ thông tin phải được tập hợp theo khối phù hợp với mục đích sử dụng, để tiện dụng khai thác, tiết kiệm thời gian, loại bỏ thông tin không phù hợp với mục đích sử dụng.
- Nguyên tắc chất lượng thông tin
Yêu cầu: Thông tin phải chính xác, đầy đủ, đồng bộ, dễ hiểu, dễ sử dụng và kịp thời.
- Nguyên tắc tiết kiệm
Yêu cầu: Hệ thống thông tin được tổ chức sao cho không lãng phí về thời gian, chi phí, công sức, trang thiết bị, … và dễ ứng dụng thành tựu công nghệ thông tin.
đ) Quy trình tổ chức thông tin trong quản trị văn phòng

- Xây dựng và tổ chức nguồn tin
Xác định và thiết lập hệ thống các đầu mối cung cấp thông tin.
- Thu thập thông tin
Thu thập thông tin từ hệ thống đầu mối cung cấp tin.
- Nghiên cứu, phân tích và xử lý thông tin
Xem xét, tìm hiểu mọi khía cạnh của thông tin; đánh giá chất lượng và tính khả dụng của thông tin (đúng hay sai, phù hợp hay không phù hợp, sử dụng được hay không, …); chọn lựa thông tin thích hợp.
- Cung cấp, phổ biến thông tin nhanh chóng
Tổ chức cung cấp, phổ biến nhanh chóng các thông tin thích hợp bằng các hình thức: Niêm yết, gửi văn bản, họp báo, …
- Bảo quản, lưu trữ thông tin
Bảo quản, lưu trữ để thông tin không bị hỏng, thất thoát.
5. Lập chương trình, kế hoạch công tác
a) Khái niệm chương trình, kế hoạch công tác

Chương trình, kế hoạch công tác là sự định hình, dự báo mục tiêu, định hướng và phương thức thực hiện các mục tiêu, định hướng đó của cơ quan, tổ chức trong một thời gian nhất định.
b) Yêu cầu đối với lập chương trình kế hoạch công tác
b.1- Trong CT, KHCT cần xác định rõ danh mục công việc cần làm, người chịu trách nhiệm chính, người tham gia phối hợp, thời hạn hoàn thành, nếu cần thiết cần có cả kinh phí thực hiện và phương án dự phòng.
b.2- Nội dung phải bám sát và thể hiện rõ các căn cứ mà dựa vào đó để xây dựng CT, KHCT; bảo đảm thực hiện chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của cơ quan, đơn vị và chỉ đạo của cấp trên; phù hợp với CT, KHCT của cấp trên và cân đối với KH tháng, quý, 6 tháng, cả năm của cơ quan, đơn vị.
b.3- Công việc được sắp xếp khoa học, hợp lý, phân bố đồng đều cho những tổ chức, cá nhân có liên quan, có ưu tiên cho công việc trọng tâm, trọng điểm.
b.4- Bảo đảm tính khả thi, vừa sức, phù hợp với điều kiện thực tế của cơ quan, đơn vị và từng cá nhân tham gia thực hiện.
c) Quy trình lập chương trình, kế hoạch công tác

* Bước 1. Nghiên cứu, chọn việc và dự kiến nội dung công việc cần đưa vào CT, KHCT.
- Thu thập, phân tích, xử lý thông tin có liên quan đến CT, KHCT cần lập.
- Tham khảo ý kiến của các bên có liên quan đến CT, KHCT.
* Bước 2. Xây dựng dự thảo CT, KHCT.
- Tên gọi của CT, KHCT, thời gian triển khai và đối tượng thực hiện.
- Tên công việc cần triển khai thực hiện.
- Hình thức thực hiện.
- Thời gian triển khai và hoàn thành.
* Bước 3. Trình lãnh đạo xem xét thông qua và ban hành chính thức để thực hiện.
* Bước 4. Tổ chức triển khai thực hiện CT, KHCT (cần chú ý định kỳ hoặc đột xuất kiểm tra việc triển khai thực hiện CT, KHCT).
6. Tổ chức hội họp
a) Khái niệm hội họp
Hội họp là hình thức hoạt động của cơ quan, hoặc việc tiếp xúc có tổ chức và mục tiêu của một tập thể, nhằm quyết định một vấn đề thuộc thẩm quyền, hoặc để thảo luận, lấy ý kiến tư vấn, kiến nghị về một vấn đề nào đó.
b) Mục đích, ý nghĩa của hội họp
- Tạo ra sự thống nhất hành động, phối hợp giải quyết công việc đạt kết quả cao.
- Phát huy dân chủ, mở rộng sự tham gia góp ý của mọi thành viên vào công việc chung của cơ quan, tổ chức; qua đó huy động được trí tuệ, óc sáng tạo của tập thể, nâng cao ý thức cộng đồng trách nhiệm.
- Phổ biến, truyền đạt những vấn đề mới; thảo luận, tìm phương án giải quyết vấn đề đặt ra cho cơ quan, tổ chức, nhất là những khó khăn; đánh giá, đôn đốc, uốn nắn, chấn chỉnh việc thực hiện nhiệm vụ được giao.
- Nếu được tổ chức tốt, hội họp cũng mang lại lợi ích kinh tế đáng kể, góp phần tiết kiệm, chống lãng phí.
c) Quy trình tổ chức hội họp

c.1- Bước 1. Công tác chuẩn bị 
- Xác định mục đích, tính chất và nội dung cuộc họp
Họp để làm gì? Giải quyết những vấn đề nào? Nếu không họp, thì sẽ gặp những khó khăn, trở ngại gì?
- Phải xây dựng kế hoạch tổ chức hội họp, gồm những nội dung:
+ Tên buổi hội họp;
+ Mục đích và yêu cầu của buổi hội họp;
+ Thời gian và địa điểm tổ chức;
+ Thành phần tham dự (xác định rõ chủ trì, thư ký và người tham dự);
+ Các phương tiện kỹ thuật, điều kiện vật chất phục vụ (máy móc, thiết bị, tài liệu, âm thanh, trang trí, …);
+ Dự kiến nội dung (hội họp làm những việc gì, thông qua mấy vấn đề, ai phát biểu, kết thúc hội họp sẽ kết luận những vấn đề gì, …);
+ Các hoạt động hỗ trợ hội họp (tham quan, văn nghệ, chiêu đãi, …);
+ Dự trù kinh phí tổ chức.
- Triển khai công tác chuẩn bị theo kế hoạch nói trên và phát hành giấy mời.
c.2- Bước 2. Tiến hành hội họp
- Tiếp đón đại biểu, phát tài liệu và các vật dụng phục vụ hội họp (nếu có);
- Thực hiện nghi thức (chào cờ - nếu có, giới thiệu thành phần tham dự hoặc điểm danh, giới thiệu chủ trì, thư ký);
- Khai mạc hội họp (chào mừng đại biểu tham dự, nêu mục đích yêu cầu hội họp, sơ lược nội dung hội họp, nhấn mạnh các vấn đề cần quan tâm và lời chào kết thúc);
- Triển khai các văn bản, tài liệu, báo cáo của hội họp;
- Định hướng thảo luận;
- Tiến hành tham luận, thảo luận;
- Tổng kết ý kiến thảo luận, giải đáp thắc mắc, lấy biểu quyết thông qua những vấn đề còn ý kiến khác nhau;
- Thư ký thông qua biên bản hội họp;
- Chủ trì kết luận và bế mạc hội họp.
c.3- Bước 3. Công việc sau hội họp
- Hoàn thiện các văn kiện của cuộc hội họp;
- Phát hành thông báo kết quả cuộc hội họp (trong đó có ghi ý kiến kết luận của chủ trì, để mọi người có cơ sở pháp lý tổ chức thực hiện);
- Lập hồ sơ của cuộc hội họp, gồm:
+ Giấy mời, giấy triệu tập, công văn mời họp, …;
+ Danh sách đại biểu tham dự cuộc hội họp;
+ Các bài phát biểu khai mạc, bế mạc;
+ Các bài tham luận, bài phát biểu của đại biểu;
+ Nghị quyết, thư quyết tâm (nếu có), biên bản cuộc hội họp;
+ Các tài liệu khác.
- Thanh, quyết toán kinh phí cuộc hội họp;
- Triển khai nội dung đã được kết luận tại cuộc hội họp.
7. Tiếp khách
a) Khái niệm tiếp khách

Tiếp khách là hoạt động mà cơ quan, đơn vị tiếp xúc với người dân, hay các tổ chức khác, để giải quyết công việc theo mục đích, yêu cầu của chính cơ quan, đơn vị, hoặc của tổ chức, người dân có nhu cầu.
b) Khái niệm tiếp công dân

Tiếp công dân là việc cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân đón tiếp để:
- Lắng nghe, tiếp nhận khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh của công dân; 
- Giải thích, hướng dẫn cho công dân về việc thực hiện khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo đúng quy định của pháp luật.
c) Nội dung tiếp công dân
Tiếp công dân bao gồm: Tiếp công dân thường xuyên, tiếp công dân định kỳ và tiếp công dân đột xuất.
d) Các nguyên tắc khi tiếp công dân
- Việc tiếp công dân phải được tiến hành tại nơi tiếp công dân của cơ quan, tổ chức, đơn vị.
- Việc tiếp công dân phải bảo đảm công khai, dân chủ, kịp thời; thủ tục đơn giản, thuận tiện; giữ bí mật và bảo đảm an toàn cho người tố cáo theo quy định của pháp luật; bảo đảm khách quan, bình đẳng, không phân biệt đối xử trong khi tiếp công dân.
- Tôn trọng, tạo điều kiện thuận lợi cho công dân thực hiện việc khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh theo quy định của pháp luật.

đ) Những hành vi bị nghiêm cấm khi tiếp công dân
- Gây phiền hà, sách nhiễu hoặc cản trở người đến khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh.
- Thiếu trách nhiệm trong việc tiếp công dân; làm mất hoặc làm sai lệch thông tin, tài liệu do người khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh cung cấp.
- Phân biệt đối xử trong khi tiếp công dân.
- Lợi dụng quyền khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh để gây rối trật tự công cộng.
- Xuyên tạc, vu khống, gây thiệt hại cho cơ quan, tổ chức, đơn vị, cá nhân.
- Đe dọa, xúc phạm cơ quan, tổ chức, đơn vị, người tiếp công dân, người thi hành công vụ.
- Kích động, cưỡng ép, dụ dỗ, lôi kéo, mua chuộc người khác tập trung đông người tại nơi tiếp công dân.
- Vi phạm các quy định khác trong nội quy, quy chế tiếp công dân.
8. Công tác hậu cần
a) Nhiệm vụ của công tác hậu cần

a.1- Cung cấp các điều kiện, phương tiện, cơ sở vật chất cho mọi thành viên trong cơ quan, đơn vị thực hiện nhiệm vụ;
a.2- Mua sắm, bảo quản, bảo trì các trang thiết bị trong cơ quan, đơn vị, nhằm bảo đảm cho hoạt động của cơ quan, đơn vị được tiến hành liên tục;
a.3- Quản lý chi tiêu tài chính theo đúng quy định của pháp luật;
a.4- Đảm bảo an ninh, trật tự và an toàn lao động trong cơ quan, đơn vị;
a.5- Tổ chức công tác lễ tân, giao tiếp, giữ vai trò cầu nối giữa cơ quan, đơn vị với cấp trên, ngang cấp, cấp dưới và nhân dân;
a.6- Bảo đảm môi trường làm việc lành mạnh, có văn hóa, hướng tới văn minh, hiện đại.
b) Yêu cầu của công tác hậu cần

b.1- Phục vụ bất vụ lợi;
b.2- Hợp pháp và hợp lý;
b.3- Khoa học;
b.4- Thích ứng, linh hoạt;
b.5- Tiết kiệm và hiệu quả;
b.6- Nhiệt tình và sáng tạo.

c) Những nội dung cơ bản của công tác hậu cần
c.1- Quản lý chi tiêu kinh phí
c.2- Quản lý biên chế, quỹ lương; quản lý tài sản cố định, vật tư, hàng hóa, vật rẻ tiền mau hỏng
c.3- Đảm bảo điều kiện làm việc cho cơ quan, đơn vị
c.4- Các hoạt động khác
- Phục vụ phương tiện đi lại, công tác cho lãnh đạo và người trong cơ quan, đơn vị;
- Tổ chức công tác tiếp khách;
- Phục vụ lễ tân, khánh tiết;
- Bảo đảm công tác xây dựng, sửa chữa cơ sở vật chất và mua sắm tài sản;
- Bảo đảm các hoạt động tạp vụ: Vệ sinh, điện, nước, âm thanh, ánh sáng, …;
- Bảo đảm công tác an ninh, trật tự và xây dựng cơ quan, đơn vị có văn hóa.
9. Hiện đại hóa công tác quản trị văn phòng

a) Tính khách quan của hiện đại hóa công tác quản trị văn phòng

- Hoạt động quản trị văn phòng hiện nay cơ bản vẫn phục vụ cho nền hành chính truyền thống, không thích hợp với yêu cầu cải cách hành chính.
- Yêu cầu của công nghiệp hóa, hiện đại hóa và hội nhập quốc tế đòi hỏi hoạt động của văn phòng phải ngày càng hiện đại hơn.
- Sự phát triển ngày càng nhanh và sâu sắc của công nghệ thông tin và quản lý, thúc đẩy công tác quản trị văn phòng cần phải hiện đại hóa.

b) Mục tiêu của hiện đại hóa công tác quản trị văn phòng

- Hạn chế tối đa lãng phí về: Thời gian, công sức, chi phí điều hành nhưng vẫn tạo ra hiệu suất làm việc cao.
- Giải phóng nhà lãnh đạo, quản lý ra khỏi công việc hành chính, sự vụ; đồng thời tạo điều kiện cho mọi thành viên trong cơ quan, đơn vị tập trung tốt nhất vào công việc chuyên môn, nghiệp vụ chính, phát huy được tính sáng tạo, nâng cao năng suất làm việc.
c) Những nội dung cơ bản của hiện đại hóa công tác quản trị văn phòng

- Tổ chức bộ máy văn phòng khoa học, gọn nhẹ nhưng hữu dụng.
- Đẩy mạnh công nghệ hóa công tác văn phòng, ứng dụng thành tưu của khoa học công nghệ, nhất là khoa học quản lý và công nghệ thông tin và công tác văn phòng.
- Cung cấp đầy đủ, hợp lý và thường xuyên đổi mới trang thiết bị văn phòng.
- Không ngừng nâng cao kỹ thuật nghiệp vụ hành chính theo hướng hợp lý hóa, tối ưu hóa, ưu tiên quan tâm đến kết quả và hiệu quả công việc
III. TỔ CHỨC, ĐIỀU HÀNH CÔNG SỞ

1. Tổng quan về hoạt động của công sở

a) Khái niệm công sở

Công sở là trụ sở làm việc của tổ chức, cơ quan nhà nước, do Nhà nước lập ra, để thực hiện chức năng quản lý nhà nước đối với XH.

b) Đặc điểm của công sở

- Là một pháp nhân;
(có tư cách pháp lý độc lập để tham gia các hoạt động pháp lý về KT, XH, …)
- Là cơ sở để thực hiện công vụ;
(tiếp nhận, giải quyết, tổ chức thực hiện các công việc trong hoạt động quản lý nhà nước)
- Có quy chế cần thiết để thực hiện các hoạt động chuyên môn, nghiệp vụ do Nhà nước quy định.

c) Mục đích, yêu cầu của tổ chức hoạt động công sở
- Không ngừng nâng cao hiệu lực và hiệu quả hoạt động của công sở;
- Bảo đảm cho hoạt động của công sở luôn chấp hành đúng pháp luật;
- Bảo đảm cho công sở luôn có khả năng phát triển bền vững;
- Góp phần nâng cao trình độ cán bộ lãnh đạo, quản lý và thực hiện được mục tiêu xây dựng Nhà nước của dân, do dân, vì dân;
- Xây dựng được nền nếp làm việc khoa học, tạo được bản sắc của cơ quan, công sở trong quá trình phát triển.

d) Nội dung của tổ chức hoạt động công sở
- Xác định các nhiệm vụ cụ thể cần thực hiện;
- Sắp xếp các nhiệm vụ theo nhóm và thiết lập tổ chức để dễ điều hành;
- Chọn lựa và bố trí con người cho từng nhiệm vụ, hay nhóm nhiệm vụ;
- Chỉ huy, điều hành công việc theo đúng thẩm quyền;
- Bảo đảm trang, thiết bị làm việc cho CB, CC, VC, LĐ;
- Kiểm soát, đánh giá việc thực hiện nhiệm vụ.

đ) Nguyên tắc tổ chức trong hoạt động của công sở
* Công khai
- Mọi người phải biết nhiệm vụ, công việc của mình, của nhau và của cả công sở;
- Hoạt động của công sở, trừ những công việc thuộc về bí mật nhà nước, phải được người dân biết để giám sát;
- Những nội dung cần công khai: Kế hoạch, kiểm tra, kết quả đánh giá, địa điểm, trách nhiệm của từng cá nhân, bộ phận, trình tự và thủ tục giải quyết công việc, …
* Liên tục
- Công sở phải tổ chức các hoạt động một cách thường xuyên, không bị gián đoạn, để phục vụ kịp thời nhu cầu của XH; 
- Tính liên tục được thể hiện ở các khía cạnh: 
+ Trong quan hệ điều hành của công sở; 
+ Trong sự phát triển của công việc;
+ Trong kiểm tra, đánh giá hoạt động của công sở.
* Phân công rõ ràng về nhiệm vụ, quyền hạn, trách nhiệm của từng cá nhân, từng bộ phận trong công sở
- Phân công để thúc đẩy mọi người làm việc đúng nhiệm vụ, quyền hạn được giao, đạt hiệu quả và dễ xác định trách nhiệm của từng người, từng bộ phận;
- Phân công để bảo đảm công việc của công sở không bị bỏ sót, hoặc chồng chéo.
* Dân chủ hóa trong quá trình điều hành
- Mọi quyết định do lãnh đạo đưa ra phải được bàn bạc dân chủ trong công sở trước đó; 
- Mọi thành viên trong công sở phải được hiểu rõ các quyết định đó để thực hiện tốt.
* Tuân thủ pháp luật
- Mọi hoạt động của công sở đều phải thực hiện theo quy định của pháp luật;
- Các hành vi của CB, CC, VC, LĐ tại công sở đều phải tuân thủ pháp luật;
- Mọi trường hợp vi phạm đều bị xử lý theo pháp luật
2. Điều kiện làm việc của công sở

a) Yêu cầu của khung cảnh làm việc trong công sở
- Diện tích phù hợp với công việc và bố trí các phòng làm việc hợp lý;
- Môi trường làm việc yên tĩnh, thoáng đãng, không bị ô nhiễm;
- Có đủ ánh sáng;
- Có đủ phương tiện, thiết bị làm việc phù hợp với yêu cầu công việc.

b) Yêu cầu của việc bố trí địa điểm và cơ sở làm việc của các bộ phận trong công sở

- Phù hợp với chức năng, nhiệm vụ cụ thể của cơ quan, đơn vị;
- Tận dụng được diện tích hợp lý;
- Giảm được thời gian đi lại giữa các bộ phận có liên quan;
- Tạo được sự linh hoạt, cơ động trong sử dụng các thiết bị, nguồn lực dùng chung;
- Duy trì được chất lượng công việc do được kiểm soát tốt;
- Tạo tâm lý làm việc phấn khởi, gắn bó nhau;
- Tiết kiệm được chi phí cho các dịch vụ;
- An toàn trong sử dụng thiết bị, phương tiện làm việc;
- Có tính thẩm mỹ.
3. Nghi thức giao tiếp tại công sở
a) Khái niệm nghi thức giao tiếp tại công sở
Nghi thức giao tiếp tại công sở là những phương thức giao tiếp trong hoạt động quản lý hành chính nhà nước, được quy định tại các văn bản pháp luật của nhà nước, theo tập quán, truyền thống dân tộc hoặc quốc tế mà các bên cần tuân thủ và thực hiện nghiêm chỉnh.

b) Một số nghi thức giao tiếp

b.1- Lễ phục và trang phục làm việc

* Lễ phục
- Nam: Âu phục, thắt cà vạt, có thể dùng veston.
- Nữ: Áo dài, hoặc: Com - lê, váy dài
* Trang phục làm việc
- Nam: Âu phục.
+ Nữ: Âu phục, hoặc áo dài, com - lê, váy dài, váy công sở.
* Những điều nên tránh trong việc sử dụng lễ phục, trang phục
- Tránh ăn mặc những kiểu quần áo không thích hợp với tính chất của cuộc gặp gỡ hoặc sự kiện cần tham dự;
- Về mùa đông, nam giới không mặc áo khoác, đội mũ, quàng khăn ở trong phòng khách, phòng họp, nhất là trong các cuộc chiêu đãi long trọng;
- Đối với phụ nữ, khi tiếp xúc với người nước ngoài nên ăn mặc đẹp và hợp thời trang. Khi đi họp, tiếp xúc đối ngoại, xem ca vũ nhạc, dự tiệc trà, chiêu đãi có nghi thức, tham quan địa phương, … cần chọn những bộ quần áo thích hợp với từng chuyến đi. Không nên mặc những bộ quần áo quá mỏng, thiếu kín đáo và quá sặc sỡ. Trước mặt khách, chú ý không trang điểm hoặc sửa sang trang phục, đặc biệt là không nên trang điểm quá đậm. Về mùa lạnh, nếu mặc áo khoác, quàng khăn, cần bỏ ra và treo vào mắc áo ở ngoài phòng khách.
- Nam cũng như nữ, không nên mặc quần áo, giày dép trong nhà để đến những nơi công cộng. Nếu vì lẽ gì đó mà quần áo không chỉnh tề, sạch sẽ, thì cần phải xin lỗi khách.
b.2- Bắt tay, chào hỏi
Bắt tay, chào hỏi là cử chỉ giao tiếp lịch sự, để thể hiện thiện chí của mình với đối tác.
- Khi bắt tay, nên đứng cách đối phương khoảng cách khoảng một bước chân, phần thân trước hơi nghiêng về phía trước, hai chân đứng thẳng, đưa tay bên phải ra, bốn ngón tay chập lại với nhau, khoảng giữa ngón cái và ngón trỏ giao nhau, ngón tay cái mở rộng, hướng về người cần bắt tay, trong khi đó tay trái khép hờ vào người, không buông thõng, không đút vào túi quần, túi áo vest, ...
- Không nên bắt tay mà lòng bàn tay hướng xuống phía dưới đè tay đối phương, vì đó là cử chỉ ngạo mạn, thiếu tế nhị này, gây khó chịu cho đối tác.
- Không nên đeo găng khi bắt tay, trừ trường hợp là nữ và thời tiết khi đó là mùa lạnh.
- Không nên bắt bằng 02 tay, bắt quá chặt (nhưng bắt tay hờ hững cũng là một kiểu bắt tay thiếu lịch sự), bắt tay nhưng mắt nhìn chỗ khác. Khi bắt tay có thể hỏi thăm vài câu xã giao.
- Không nên kéo tay đối tác về phía mình hoặc đẩy tay về phía họ, hoặc gạt lên trên xuống dưới, sang trái hoặc sang phải lệch hướng.
- Có thái độ từ chối cái bắt tay của đối tác, cho dù có bệnh về tay, tay ướt, bẩn thì cũng nên giải thích với đối tác một cách lịch sự: “Xin lỗi, tay tôi không tiện để bắt tay anh (chị) lúc này”, để tránh hiểu lầm.

b.3- Sử dụng danh thiếp

+ Khái niệm và mục đích sử dụng danh thiếp
- Danh thiếp là thiếp ghi tên và các thông tin cần thiết của cá nhân.
- Danh thiếp được dùng khi muốn tự giới thiệu về mình, hoặc khi muốn gửi đến đối tác lời chúc mừng, lời cảm ơn gián tiếp trong trường hợp không trực tiếp thực hiện được điều đó.
+ Yêu cầu về nội dung và hình thức của danh thiếp
- Hình thức trình bày trang nhã, gọn gàng, không rườm rà, gây rối mắt.
- Nội dung về thông tin cá nhân trong danh thiếp phải đầy đủ các chi tiết cần thiết, không phô trương (chỉ nên có: họ và tên, chức vụ, nơi làm việc, số điện thoại cá nhân và đơn vị, số fax, địa chỉ liên lạc, địa chỉ email).

+ Cách sử dụng
- Danh thiếp nên đem theo người, để lúc gặp khách có thể trao ngay. Danh thiếp đưa trực tiếp không cần ghi gì cả. Trường hợp đến tận nơi mà không gặp, muốn để lại danh thiếp thì nên gấp góc bên trái, phía trên. Tuy nhiên, danh thiếp gửi qua bưu điện, hoặc nhờ người khác mang đến mà bẻ góc, là không đúng quy tắc.
- Khi trao danh thiếp cho đối tác, tốt nhất nên dùng tay phải, mặt chính của danh thiếp nên hướng lên phía trên, hướng đặt danh thiếp nên để phần họ tên thuận theo hướng nhìn của người nhận, giúp họ dễ dàng đọc được tên trên danh thiếp.
- Khi đưa danh thiếp cho người đối diện, bạn nên mỉm cười, ánh mắt nhìn tập trung vào họ, hơi cúi người về phía trước và nên dùng ngón tay cái kết hợp với ngón tay trỏ cầm góc trên của danh thiếp để trao danh thiếp. Khi trao, có thể nói thêm: “Tôi là X, đây là danh thiếp của tôi", hoặc: “xin gửi danh thiếp của tôi”.
- Khi nhận danh thiếp của đối tác, nên đọc nhanh nội dung. Khi đọc danh thiếp, nếu chưa xác định rõ được cách xưng hô, tên họ của đối tác, thì có thể hỏi lại đối phương (Xin lỗi, tôi phải xưng hô như thế nào đây ạ?), sau đó mới cho danh thiếp vào trong túi áo, hoặc túi xách tay, sổ kẹp hoặc hộp dành đựng danh thiếp, …
- Khi đối tác trao danh thiếp, nếu mình không mang danh thiếp hoặc chưa có danh thiếp, thì phải tỏ ý xin lỗi họ, sau đó nói ra lý do thực (Rất tiếc, tôi không mang danh thiếp của mình, vì ...)
- Khi cần gửi một món quà cho đối tác, nhưng không thể đưa trực tiếp mà phải gửi qua phương thức khác, thì nên để kèm danh thiếp lưu tên họ của mình trong gói quà. Lúc này, nên ghi thêm lời chúc mừng trên danh thiếp.
- Không nên nhận và trao danh thiếp cùng một lúc. Nếu đã thấy đối tác chuẩn bị trao danh thiếp, thì hãy nhận xong mới trao danh thiếp của mình.

b.4- Sử dụng điện thoại công vụ
+ Sử dụng điện thoại trong giao tiếp công vụ là hoạt động cần thiết.
+ Một số điều cần lưu ý khi sử dụng điện thoại
- Trả lời sau khi chuông đổ không quá 3 tiếng.
- Khi gọi đi, câu đầu tiên: “Chào hỏi + xưng danh + xin lỗi có phải … ở đầu dây không ạ?” Khi nhận điện thoại, câu đầu tiên: “Alô + Tên mình + xin nghe”.
- Trong khi nói chuyện: Nói ngắn gọn, nhẹ nhàng, rõ ràng, không ảnh hưởng đến những người xung quanh, giọng nói vui vẻ, tích cực thể hiện sự sẵn sàng giúp đỡ; luôn thật lịch sự, lắng nghe lời người khác nói, nói rành mạch để người khác có thể hiểu được ý mình định nói; không nên tranh cãi trên điện thoại, nếu cần thiết hãy giữ thái độ bình tĩnh.
- Không cắt ngang giữa chừng câu nói của người khác, mặc dù đã biết người ta định nói gì; không dập máy khi đầu dây bên kia vẫn đang nói.
- Kết thúc cuộc gọi bằng một lời chào hoặc cảm ơn và đặt máy nhẹ nhàng.
- Cài đặt chuông điện thoại đủ nghe, không để tiếng chuông làm ảnh hưởng đến người xung quanh (đặc biệt là đối với điện thoại di động).
- Trường hợp người gọi để lại lời nhắn, người nhận điện thoại phải có trách nhiệm truyền đạt lại lời nhắn ngay khi có thể.

b.5- Ngôn ngữ giao tiếp
+ Hoạt động giao tiếp bằng ngôn ngữ diễn ra thường xuyên và có vai trò quan trọng nhất trong giao tiếp công vụ.
+ Một số yêu cầu cần thiết trong giao tiếp bằng ngôn ngữ
- Nên ít nói và nói ít;
- Nói ít nhưng diễn đạt rõ ràng, cụ thể và bảo đảm đầy đủ lượng thông tin cần thiết, đáp ứng được mong đợi của người nghe;
- Giọng nói nhẹ nhàng, thể hiện chân tình, không bẳn gắt, khi cần thiết phải thể hiện sự truyền cảm;
- Thái độ nói tùy từng đối tác, nhưng luôn bảo đảm lịch sự, cầu thị, khiêm tốn;
- Đặc biệt không nên nói liên tục, nói quá, khoa ngôn, hoặc hay đưa ra các lời hứa, thề thốt, … khiến người nghe thiếu tin tưởng.

b.6- Phát biểu
+ Nguyên tắc của việc phát biểu
- Đảm bảo sự trang trọng, nghiêm túc (thông qua việc thưa gửi; nội dung trình bày, hình thức trình bày).
- Nội dung phát biểu cần ngắn gọn, rõ ràng, xúc tích; bố cục chặt chẽ, trình bày co sư liên kết; không cần thiết phải giải thích dài dòng nếu cử tọa đã hiểu vấn đề.
+ Bố cục bài phát biểu 
Gồm 3 phần chủ yếu sau đây:
(1) Đặt vấn đề: Sau phần thưa gửi là giới thiệu nội dung sẽ phát biểu, phạm vi cần phát biểu và đề nghị một số vấn đề để cử toạ lưu ý.
(2) Giải quyết vấn đề
@ Nêu ra các nội dung cần phải trình bày: Lí lẽ, dẫn chứng bằng thực tiễn, cơ sở pháp lí để minh hoạ.
@ Mở rộng vấn đề để đảm bảo tính khái quát cho nội dung cần trình bày.
@ Đưa ra kiến nghị.
(3) Kết thúc vấn đề
@ Gợi ý một số điều kiện cần thực hiện;
@ Trách nhiệm bản thân đối với vấn đề đã nêu ra;
@ Lời chúc, cảm ơn đã lắng nghe, …
b.7- Đưa, đón khách bằng công xa
+ Nguyên tắc chung
- Khách chính hoặc người có chức vụ cao nhất được bố trí ngồi vào chỗ ngồi danh dự bên phải ghế sau xe (chếch với lái xe). Nếu treo cờ thì cờ của nước khách treo bên phải, cờ nước chủ nhà treo bên trái.
- Vị trí của chủ nhà là ở sau lái xe. Nếu có 3 người cùng ngồi chung ghế sau lái xe thì chỗ giữa được coi là chỗ thứ 3 về tầm quan trọng (sau khách và chủ nhà).
- Bảo vệ, phiên dịch hay cán bộ tháp tùng ngồi ghế trước, cạnh lái xe. Nếu cần phiên dịch thì bảo vệ nhường, đi xe trước.
- Nếu xe ôtô có ghế phụ (ghế gấp), thì xếp người thứ 3 ngồi ghế phụ, hạn chế xếp 3 người cùng ngồi ghế sau.
- Nếu trong đoàn có cả vợ lẫn chồng, chủ và khách sẽ lên xe đầu, xe tiếp theo sẽ là xe của vợ (hoặc chồng). Trường hợp theo yêu cầu của khách: Cả vợ và chồng cùng ngồi một xe, thì vị trí vợ, chồng khách sẽ là vị trí thứ nhất và thứ ba.
+ Những điều cần lưu ý
- Người lái xe bao giờ cũng phải đỗ xe phía người khách chính ngồi, trước cửa nhà khách, cửa ga, ... để khách xuống xe là trực diện với chủ nhà đón khách và là người bắt tay chủ nhà trước tiên.
- Người tháp tùng không bao giờ xuống xe trước khách, trừ người phiên dịch hoặc lái xe, bảo vệ phải nhanh chóng xuống xe để mở cửa cho khách.
- Đối với khách quý, thường bố trí người đứng tại chỗ đón để mở cửa xe và đóng cửa xe cho khách.
- Khách chính có phu nhân đi cùng, có thể xếp phu nhân ngồi bên phải và khi xe đỗ, phu nhân xuống trước chồng và bắt tay chủ nhà trước tiên
4. Đổi mới kỹ thuật tổ chức, điều hành công sở
a) Sự cần thiết phải đổi mới kỹ thuật tổ chức, điều hành công sở
- Công sở của nước ta vốn do Nhà nước tiếp quản, sử dụng từ các cơ sở của những chế độ trước đây, nên đã quá cũ.
- Công sở của nước ta hoạt động dựa trên cơ sở của nền hành chính truyền thống, quan liêu, nên hoạt động của công sở trì trệ, lạc hậu, không thân thiện với dân.
- Hiện nay, nước ta đang tiến hành CNH, HĐH đất nước và hội nhập quốc tế, chúng ta đang tham gia vào “sân chơi chung” của thế giới, nên phải chấp nhận thay đổi để phù hợp với “luật chơi chung” của các nước.
- Mặt khác, bản thân nền hành chính hiện nay cũng đang đòi hỏi phải đổi mới để phục vụ cho nhân dân tốt hơn, thân thiện hơn.
b) Định hướng đổi mới kỹ thuật tổ chức, điều hành công sở
- Xây dựng và áp dụng các kỹ năng điều hành và tổ chức công việc của các công sở theo hướng hiện đại kết hợp với truyền thống.
- Bảo đảm tính khoa học trong quá trình điều hành hoạt động của công sở.
- Bảo đảm cho hoạt động điều hành công sở luôn thuận lợi, đơn giản và phù hợp với từng loại hình công sở.
- Giảm nhẹ cường độ lao động hàng ngày trong công sở, nâng cao năng suất làm việc của từng nhân viên và tinh giản biên chế làm việc trong các công sở.

c) Giải pháp đổi mới tổ chức kỹ thuật, điều hành công sở
- Xây dựng các mô hình mẫu, quy trình chuẩn cho quá trình điều hành hoạt động của từng loại hình công sở.
- Tăng cường việc ứng dụng, sử dụng thiết bị, công nghệ hiện đại để hỗ trợ cho việc xử lý công việc hàng ngày và cho công tác quản lý, lãnh đạo công sở.
- Xây dựng các định mức cần thiết và thực hiện tiêu chuẩn hóa trong công việc của công sở; cần thiết phải xác định vị trí việc làm và mô tả công việc cụ thể cho từng chức danh ứng với mỗi vị trí việc làm.
- Đổi mới nội dung, phương thức và quy trình kiểm tra, đánh giá hoạt động của công sở và từng cán bộ, công chức, theo hướng lấy kết quả thực hiện nhiệm vụ của từng đối tượng làm căn cứ chủ yếu.
- Thường xuyên bồi dưỡng kỹ thuật điều hành và kỹ năng hành chính cho đội ngũ cán bộ, công chức.
IV. VĂN BẢN QUẢN LÝ HÀNH CHÍNH

1. Khái niệm văn bản

Văn bản là phương tiện ghi lại và truyền đạt thông tin bằng một ngôn ngữ (hay ký hiệu) nhất định.
2. Khái niệm văn bản QLNN
Văn bản QLNN là những quyết định, thông tin quản lý thành văn do các cơ quan QLNN ban hành theo thẩm quyền, trình tự, thủ tục, hình thức nhất định và được Nhà nước đảm bảo thi hành bằng những biện pháp khác nhau, nhằm điều chỉnh các mối quan hệ quản lý nội bộ Nhà nước, hoặc giữa cơ quan nhà nước với các tổ chức và công dân.
3. Các chức năng của văn bản QLNN

a) Chức năng thông tin
- Cung cấp thông tin theo thời gian: Quá khứ, hiện hành, dự báo;
- Cung cấp thông tin theo lĩnh vực: Chính trị, kinh tế, xã hội, an ninh, …;
- Cung cấp thông tin theo phạm vi: Nội bộ hay bên ngoài; từ dưới lên hay từ trên xuống; khu vực công hay khu vực tư; …
- Cung cấp thông tin theo nội dung: Quản lý, chuyên môn – nghiệp vụ, …
b) Chức năng quản lý
VB là phương tiện giúp thực hiện chức năng lãnh đạo, quản lý, hướng dẫn, điều hành công việc có trình tự, cụ thể, tránh tùy tiện và đạt hiệu quả cao.
c) Chức năng pháp lý
VB ghi lại các mệnh lệnh quản lý, các quan hệ pháp luật hình thành trong quá trình quản lý; làm căn cứ pháp lý để xác định trách nhiệm, giải quyết hậu quả phát sinh từ các mệnh lệnh quản lý, các quan hệ pháp lý, ...
d) Các chức năng khác
- Văn hóa – xã hội; 
- Kinh tế; 
- Thống kê; 
- Khoa học; …
3. Vai trò của văn bản QLNN
- Văn bản là công cụ dùng để giao tiếp thuận tiện và chính thức nhất.
- Văn bản đảm bảo thông tin cho hoạt động quản lý nhà nước.
- Văn bản là phương tiện truyền đạt các quyết định quản lý.
- Văn bản là phương tiện kiểm tra, theo dõi hoạt động của bộ máy lãnh đạo và quản lý.
- Văn bản là công cụ xây dựng hệ thống pháp luật.
4. Phân loại văn bản QLNN
a) Văn bản quy phạm pháp luật
Văn bản quy phạm pháp luật là văn bản có chứa quy phạm pháp luật, được ban hành theo đúng thẩm quyền, hình thức, trình tự, thủ tục quy định tại Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 2015, bao gồm:
- Văn bản luật (Hiến pháp, bộ luật, luật);
- VB dưới luật có tính chất luật (nghị quyết của QH, nghị quyết và pháp lệnh của UBTVQH, lệnh và quyết định của Chủ tịch nước);
- VB pháp quy (nghị định của CP, quyết định của Thủ tướng CP, thông tư của bộ trưởng, …).
b) Văn bản hành chính thông thường
VBHC thông thường là loại VB dùng để truyền đạt thông tin trong hoạt động quản lý nhà nước, gồm:
- Công văn;
- Thông cáo, thông báo;
- Báo cáo;
- Tờ trình;
- Biên bản;
- Đề án, phương án;
- Kế hoạch, chương trình;
- Diễn văn;
- Công điện;
- Các loại giấy (giấy mời, giấy giới thiệu, giấy đi đường, …); các loại phiếu (phiếu gửi, phiếu báo, phiếu trình, …); các loại thư (thư mời, thư báo tin, thư giới thiệu, …); …
c) Văn bản chuyên môn – kỹ thuật
Là loại VB đặc thù do một số cơ quan nhà nước nhất định ban hành, nhằm giải quyết các công việc thuộc lĩnh vực chuyên ngành, như:
- Bản đồ, sơ đồ, lược đồ, …;
- Bản vẽ thiết kế kỹ thuật – dự toán thi công công trình; 
- Bảng lương, bảng tính, dự trù kinh phí, …;
- Bảng thống kê; …
d) Văn bản cá biệt
Là loại VB có hình thức như văn bản quy phạm pháp luật nhưng chỉ để giải quyết một vấn đề cụ thể, dành cho một đối tượng riêng biệt, áp dụng trong một thời gian nhất định.
Ví dụ: Quyết định kỷ luật, quyết định nâng lương, … 
5. Những yêu cầu về nội dung khi soạn thảo văn bản
a) Yêu cầu về tính mục đích
- Trước khi soạn thảo VB, cần phải giải quyết các câu hỏi: Tại sao phải ban hành VB này? VB ban hành nhằm giải quyết những công việc nào, giải quyết đến mức độ nào và sẽ đạt được kết quả gì?
- Để đạt được mục đích, VB phải có tính khả thi:
+ Phù hợp với đường lối và chủ trương của Đảng, chính sách và pháp luật của Nhà nước.
+ Đáp ứng nguyện vọng, yêu cầu của nhân dân, giải quyết hợp lý giữa yêu cầu công tác quản lý của Nhà nước với nguyện vọng, lợi ích chính đáng của nhân dân.
b) Yêu cầu về tính khoa học
- Có đầy đủ lượng thông tin cần thiết (không thiếu, không thừa).
- Thông tin trong VB phải bảo đảm tính chính xác, đúng thực tế, khách quan và có tính hiện hành.
- Nội dung VB rõ ràng, dễ hiểu; bố cục VB bảo đảm tính chặt chẽ, giữa các phần, các đoạn có mối liên hệ với nhau tạo thành thể thống nhất.
- Ngôn ngữ sử dụng mang tính phổ thông, chuẩn mực và phù hợp với loại VB.
- Bảo đảm tính hệ thống, không vi hiến, vi luật, mâu thuẫn với các VB khác trong hệ thống văn bản QLNN.
- Nội dung VB phải mang tính dự báo hợp lý.
c) Yêu cầu về tính đại chúng
- Nội dung VB phải phù hợp với trình độ dân trí phổ cập của toàn dân, nên phải dễ hiểu, dễ nhớ, dễ thực hiện.
- VB phải:
+ Phản ánh được ý chí, nguyện vọng của nhân dân;
+ Nội dung VB không trái với quyền lợi và nghĩa vụ hợp hiến, hợp pháp của nhân dân.
- Quá trình xây dựng VB, nhất là các văn bản QPPL, phải tiến hành khảo sát, lấy ý kiến của nhân dân, hoặc của đối tượng chính thực hiện VB.
d) Yêu cầu về tính công quyền
- Do chức năng quản lý và pháp lý, nên VB phản ánh và thể hiện quyền lực của Nhà nước (mệnh lệnh, yêu cầu, cho phép hoặc cấm đoán, …).
- Mọi đối tượng chịu sự điều chỉnh của VB đều phải có trách nhiệm tuân thủ VB, nếu không sẽ bị cưỡng chế thi hành.
- Để bảo đảm tính công quyền, VB phải được ban hành đúng trình tự, thủ tục, thẩm quyền và kỹ thuật soạn thảo theo quy định của pháp luật.
đ) Yêu cầu về tính khả thi
- VB đã ban hành phải đi vào cuộc sống, được các đối tượng chịu sự điều chỉnh tuân thủ thực hiện.
- Để bảo đảm tính khả thi, VB phải đạt các yêu cầu về: Tính mục đích, tính khoa học, tính đại chúng và tính quy phạm (quản lý – pháp lý).
- Ngoài ra, để bảo đảm tính khả thi, phải đáp ứng các điều kiện:
+ Nội dung VB đưa ra yêu cầu thực hiện hợp lý, phù hợp với trình độ, khả năng thực hiện của đối tượng chịu sự điều chỉnh.
+ Khi VB có quy định quyền của đối tượng chịu sự điều chỉnh, thì phải kèm với điều kiện thực hiện quyền đó.
+ Khi xây dựng VB, phải xác định được điều kiện, khả năng thực thi của đối tượng chịu sự điều chỉnh.
V. CÔNG TÁC VĂN THƯ
1. Khái niệm công tác văn thư
Công tác văn thư là toàn bộ các hoạt động về soạn thảo, ban hành văn bản; quản lý văn bản và các tài liệu khác hình thành trong quá trình hoạt động của cơ quan, tổ chức, đơn vị; quản lý và sử dụng con dấu.

2. Vai trò, ý nghĩa của công tác văn thư
- Giúp cho hoạt động của cơ quan, tổ chức, đơn vị được thực hiện một cách chính xác, nhanh chóng, có chất lượng và đúng quy định.

- Đảm bảo cho công tác thông tin của cơ quan, tổ chức, đơn vị được đầy đủ, chính xác, kịp thời và bảo mật.

- Làm cơ sở pháp lý cho các hoạt động đã thực hiện của cơ quan, tổ chức, đơn vị.

- Giữ gìn tài liệu, tư liệu phục vụ tra cứu cho các hoạt động của Đảng, Nhà nước, các tổ chức, cá nhân. 

- Góp phần tiết kiệm, chống lãng phí.

3. Yêu cầu của công tác văn thư
- Nhanh chóng;
- Chính xác: Chính xác về nội dung; chính xác về thể thức; chính xác về thẩm quyền; chính xác về kỹ thuật, nghiệp vụ;
- Bí mật;
- Hiện đại.
4. Trách nhiệm của người làm công tác văn thư
- Tiếp nhận, đăng ký văn bản đến;

- Trình, chuyển giao văn bản đến cho các dơn vị, cá nhân;

- Giúp lãnh đạo hoặc người được ủy quyền giải quyết văn bản đến;

- Tiếp nhận các dự thảo văn bản trình người có thẩm quyền xem xét, duyệt, ký ban hành;

- Kiểm tra thể thức, hình thức và kỹ thuật trình bày; ghi số và ngày, tháng; đóng dấu (kể cả dấu mức độ mật, khẩn, …);

- Đăng ký, làm thủ tục phát hành, chuyển phát và theo dõi việc chuyển phát văn bản đi;

- Sắp xếp, bảo quản và phục vụ việc tra cứu, sử dụng văn bản lưu;

- Quản lý sổ sách và cơ sở dữ liệu đăng ký, quản lý văn bản; làm thủ tục cấp giấy giới thiệu, giấy đi đường cho CB, CC, VC, LĐ cơ quan, đơn vị;

- Bảo quản, sử dụng con dấu của cơ quan, tổ chức và các loại con dấu khác. 

5. Xử lý văn bản đến

a) Khái niệm văn bản đến
Văn bản đến là tất cả văn bản, tài liệu, thư từ do cơ quan, đơn vị nhận được từ bên ngoài gửi đến.

b) Nguyên tắc giải quyết và quản lý văn bản đến
- VB đến đều phải qua văn thư cơ quan, đơn vị để đăng ký vào sổ và giải quyết thống nhất.

- VB phải được chuyển đến thủ trưởng cơ quan, đơn vị hoặc người được ủy quyền trước khi phân phối đến tổ chức, bộ phận, cá nhân giải quyết.

- Khi tiếp nhận, chuyển giao VB phải bàn giao, ký nhận rõ ràng.

- Giải quyết VB đến phải bảo đảm các yêu cầu: Nhanh chóng, chính xác và bảo mật theo quy định hiện hành của Nhà nước.

6. Xử lý văn bản đi

a) Khái niệm văn bản đi
Văn bản đi là tất cả văn bản, tài liệu, thư từ do cơ quan, đơn vị gửi ra  bên ngoài.

b) Nguyên tắc giải quyết và quản lý văn bản đi
- Mọi VB đi đều phải qua văn thư cơ quan, đơn vị để đăng ký vào sổ, đóng dấu và làm thủ tục gửi đi.

- Văn thư chỉ tiếp nhận và phát hành những VB đã được soạn thảo, trình ký đúng trình tự, thủ tục, thẩm quyền và kỹ thuật nghiệp vụ theo quy định hiện hành của Nhà nước.

- Văn thư phải kiểm tra thủ tục hành chính, thể thức, chữ ký (kể cả các chữ ký tắt) và đăng ký số, ngày phát hành trên bản gốc, trước khi nhân bản đủ số lượng để gửi đi.

7. Tổ chức quản lý và sử dụng con dấu

a) Ý nghĩa và tác dụng của con dấu
- Con dấu là thành phần thể thức, thể hiện giá trị pháp lý của VB và vị trí của cơ quan, đơn vị trong hệ thống tổ chức bộ máy cơ quan Đảng, Nhà nước, đoàn thể và các tổ chức được Nhà nước công nhận; không có con dấu thì VB không có giá trị pháp lý và hiệu lực thi hành.

- Con dấu biểu thị vị trí pháp lý của cơ quan, đơn vị, giúp cơ quan, đơn vị thực hiện các giao dịch hành chính nói riêng và thực hiện chức trách, thẩm quyền của mình, nói chung.

- Con dấu còn là yếu tố quan trọng giúp cơ quan, đơn vị tránh được tình trạng giả mạo hồ sơ, giấy tờ.

b) Các loại con dấu và phương pháp bảo quản
- Các loại con dấu
+ Con dấu có hình quốc huy và con dấu không có hình quốc huy.

+ Con dấu ướt, con dấu nổi, con dấu xi.

(Trước đây còn có con dấu hình chữ nhật, con dấu hình bầu dục).

-  Bảo quản con dấu
- Con dấu phải được bảo quản cẩn thận, an toàn tại trụ sở cơ quan, đơn vị; không được mang ra khỏi cơ quan, đơn vị khi chưa được phép của người có thẩm quyền.

- Con dấu phải được treo trên giá, cất vào tủ có khóa, không để ở ngoài khi không có mặt trong phòng.

- Khi con dấu bị bẩn, không được dùng vật nhọn để làm sạch bụi bẩn, mà phải dùng xăng, nước xà phòng, bàn chải, vải mềm để vệ sinh.

c) Nguyên tắc sử dụng con dấu
- Mỗi cơ quan, đơn vị chỉ được sử dụng 01 con dấu.

+ Trường hợp cần có thêm con dấu như con dấu thứ nhất, thì phải được phép của cơ quan có thẩm quyền và phải có ký hiệu riêng.

+ Cơ quan có chức năng cấp văn bằng, giấy CMND, thị thực visa, … được cấp thêm con dấu nổi, dấu thu nhỏ nhưng phải được cấp có thẩm quyền cho phép và nội dung con dấu này phải giống như con dấu ướt mà cơ quan được phép sử dụng.

- Con dấu khắc xong phải đăng ký mẫu dấu tại cơ quan CA; mực in dấu thống nhất dùng màu đỏ cờ; trường hợp mất con dấu phải báo ngay cho cơ quan CA gần nhất và cơ quan CA đã đăng ký mẫu dấu; trường hợp con dấu bị mòn, hỏng thì làm thủ tục làm lại con dấu mới và nộp lại con dấu cũ. 

- Nghiêm cấm dùng con dấu giả, con dấu không đúng quy định.

- Nội dung con dấu phài trùng với tên cơ quan, đơn vị ban hành VB.

- Con dấu chỉ được đóng lên các VB đã có chữ ký của cấp có thẩm quyền, không được đóng dấu lên VB không hợp pháp, hợp lệ; không được đóng dấu khống chỉ, hoặc VB chưa có nội dung.

- Phải trực tiếp tự tay đóng dấu lên VB của cơ quan, đơn vị; con dấu được đóng ngay ngắn, đúng chiều, rõ nét lên các văn bản, trùm lên 1/3 chữ ký về bên trái; trường hợp đóng dấu bị mờ phải đóng lại.

- Việc đóng dấu lên các phụ lục, tài liệu đính kèm VB chính do người ký VB quyết định và khi đó con dấu được đóng ở trang đầu, trùm lên một phần tên cơ quan, đơn vị, hoặc tên của phụ lục, tài liệu.

- Việc đóng dấu giáp lai, dấu nổi lên các VB, tài liệu được thực hiện theo các quy định của pháp luật.

- Trường hợp tạm đình chỉ sử dụng con dấu, thì cơ quan, đơn vị có thẩm quyền quyết định thành lập và cho phép sử dụng con dấu, phải thu hồi con dấu và thông báo cho cơ quan CA cấp phép khắc dấu, đăng ký mẫu dấu biết.
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