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三胞集团公务接待管理办法 

（三集行[2017]第一版） 

第一章 总则 

第一条 目的 

为规范集团对外接待活动、明确接待标准，本着既满足合理需求又务实节俭

的原则，树立周到细致、高效良好的对外企业形象，特制定本办法。 

第二条 适用范围 

本办法适用于三胞集团，各产业集团应参照本制度拟制与本产业集团实际情

况相符的规定报集团总部审定后执行。 

第三条 定义与术语 

公务接待：是指出席会议、考察调研、参观访问、检查指导、学习交流、执

行任务、请示汇报工作等公务活动产生的接待。集团公务接待分为： 

（一）董事长参加：需董事长参加接待： 

（二）贵宾级：由集总室领导参与的接待； 

（三）嘉宾级：由助理总裁及部门总经理参与的接待； 

（四）一般接待：由部门业务总监及以下人员参与的接待。 

第二章 管理原则与职责 

第四条 管理原则 

（一）因公接待原则。公司所有公务接待均要符合工作需要，非公务接待活

动，不属于公务接待范围。 

（二）规格恰当原则。根据来宾情况安排合适的接待规格。 

（三）对口接待原则。对因公来访的来宾，实行分级负责，对口接待。 

第五条 管理职责 

（一）集团公共事务与行政管理中心： 

1、负责集团总部接待管理办法的制定； 
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2、负责集团总部日常接待工作的统一管理和实施； 

3、负责统筹安排总部大楼各企业来宾接待工作。 

（二）董事长行政办公室： 

负责董事长参加接待的保障落实。 

本办法中，“董事长办公室”、“董事长行政办公室”、“公共事务与行政管理

中心行政接待组”以下分别简称“董办”、“董行办”、“行政接待组”。 

第三章 公务接待分级管理 

第六条  董事长参加的接待 

（一）由董办牵头制定接待方案，提交“来宾接待申请”，董行办负责保障

落实，行政接待组、其他业务部门协助。 

（二）董行办应及时掌握来宾有关情况，通知行政及其他相关部门做好接待

准备工作和配合工作，并做好落实和检查。 

第七条 贵宾级接待 

（一）由集团董办总裁室领导秘书提交“来宾接待申请”，提出需行政接待

组保障内容； 

（二）根据“来宾接待申请”需求，行政接待组协调各项保障工作。 

第八条 嘉宾级、一般接待级客户的接待 

（一）由需求部门提交“来宾接待申请”，提出需行政接待组协调事宜； 

（二）根据“来宾接待申请”需求，行政接待组协调安排参观、接待物资、

欢迎屏等，会场由业务部门自行安排。 

第九条 会议接待水果标准 

（一）董事长参加和贵宾级接待，按照 25—30 元/人的标准采购（冬、春季

标准，夏、秋季在此基础上每人标准可降低 5 元）； 

（二）嘉宾级和一般接待，按照 15—20 元/人的标准采购（冬、春季标准，

夏、秋季在此基础上每人标准可降低 5 元）； 

（三）如有特殊需要，经分管领导同意，标准可以适当提高。 
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第四章 公务接待管理程序 

第十条 承接任务 

各部门人员凡接到任务通知，必须准确记录好客人的有关资料，内容包括： 

（一）姓名、性别、单位、职务、人数； 

（二）出发地、出发时间、乘坐的交通工具、抵达或衔接地点等； 

（三）来访目的、停留时间、联系人姓名、电话等。 

第十一条 接待方案制定 

接待负责人根据客人身份、来访时间、目的、意愿和领导的要求等情况，拟

制《接待方案》（见附件二）、接待标准（见附件三）、活动安排、接陪领导、礼

品标准、是否需要多媒体岗、摄像、用车安排、领导司机或其他陪同人员安排等

事宜。 

第十二条 接待申请流程 

（一）提交方式： 

集团：各需求部门发起 OA“来宾接待申请”流程； 

各产业集团及下属企业：线下填写“来宾接待申请”（模板见附件一）。 

（二）提交时间： 

董事长参加和贵宾级接待，原则上至少提前 48 小时发起申请流程。 

嘉宾级和一般接待，原则上至少提前 24 小时发起流程。 

流程发起后，及时通知行政接待组负责人，以保证充裕的时间做好相关的准

备工作。 

（三）有临时接待需求，请及时与行政接待组负责人联系，并于事后 24 小

时内按本办法规定补办手续。 

（四）如有欢迎屏播放需求，请在“来宾接待申请”中一并申请。 

第十三条 接待前准备工作 

（一）董行办/行政接待组根据接待需求，提前与参观点（办公区域、三胞

之家、Brookstone 概念店、养老服务指挥中心等）联系，落实参观动线、活动内

容和解说员、陪同领导、资料简介等工作。 

（二）大型活动或重要客人来访应编制好《嘉宾须知》、《行程安排表》、《会
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议议程》和会议、宴席席卡、座次/桌次等，视情况准备互赠礼品。 

（三）根据接待动线检查各场所设施设备及安全卫生，包括但不仅限于展厅

设备、空调、灯光等情况，如有陪同司机需提前考虑休息区、用餐等安排。 

（四）根据需要，落实会场鲜花、水果、茶水、信笺夹、席卡、音响设备、

投影设备、横幅、欢迎屏、导引水牌、礼仪人员、摄影、摄像人员等。 

（五）董行办、行政接待组根据情况，统一调度、协调、安排接待所需车辆，

保证车辆整洁，安全性能良好。 

第十四条 接待中注意事项 

客人到达后，接待人员应严格按照接待方案要求，认真组织实施，热情、礼

貌、周到，给客人留下良好形象。在接待过程中，应注意以下事项： 

（一）加强请示汇报。接待方案如需调整，需请示接待领导同意后方能修改； 

（二）接待领导临时有特殊原因，无法亲自接待客人，应及时协调好接待负

责人。 

第十五条 接待完成后注意事项 

（一）各类费用处理 

原则上每次用餐完毕后即时结账签单，住房、会场、电话等费用也应在客人

离开时立即结帐签单。所有接待费用开支，接待人员在结帐签单时要认真核对，

防止费用超支浪费。 

（二）接待现场清理 

嘉宾级、一般接待完成后，接待人员应主动将文件、接待物资带出会议室，

废弃物投入垃圾桶，保持场所整洁；董事长参加和贵宾级接待，由董行办/行政

接待组协同保洁人员清扫会场。 

三、相关资料收集整理 

董事长接待的重要客人接待资料，由董行办接待人员编入《接待宾客情况表》，

作为接待资料归档。如菜单、酒水、客人的身体状况及饮食偏好等内容，以便下

次重复接待时参考；重要客人来访期间的照片、题词、讲话录音、记录等资料应

及时归口存档。 
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第五章 公务接待行为规范 

第十六条 接待人员仪容仪表 

仪表：面容清洁，衣着得体； 

举止：稳重端庄，从容大方； 

言语：语气温和、礼貌文雅； 

态度：诚恳热情，不卑不亢。 

第十七条 接待基本规范 

（一）接待：来宾进门，总台/前台需立即起身接待，并致以问候或欢迎词，

比如：您好、欢迎光临等礼节性敬语；接待过程中，客人如递上名片时，应用双

手接。 

1. 单人问候标准语为：“您好！”、“您好！欢迎光临三胞集团” 

2. 来宾是多人，标准问候语则为：“各位好！”或“各位早上好！”、“各位下

午好”“大家好！”或“大家早上好！”“大家下午好！” 

3. 对第二次或二次以上来公司的来宾，在沿用“单人标准问候语”并看到

来宾点头或听到来宾跟说“您好”之后，还可选用如下标准问候语： 

“先生，我记得您前不久（以前）来过我们公司，今天光临，再次表示欢迎！”

并礼貌地问候“您好，有什么我可以帮您的吗？”。 

（二）问询：礼貌地问清来宾姓名、单位、被访者姓名及来访意图。对任何

来宾都应听完对方的姓名、单位、被访对象及来访要求，并请来宾在接待区域稍

候，并及时联络被访者后，再作决定。不可直接说“×××在或不在，见还是不

见”。 

（三）确认：与被访者本人取得联系（公司副总裁以上领导由秘书负责传达）

后，按被访者意图（见或不见，或稍候、或改约时间等）区别处理。 

（四）引领： 

1. 在走廊的引导方法：接待人员在客人二三步之前，配合步调，让客人走

在内侧。 

2. 走楼梯的引导方法：上楼时，应该让客人走在前面，接待人员走在后面；

下楼时，接待人员应走在前面，客人在后面；上下楼梯时，接待人员应该注意客
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人的安全。 

3. 乘坐电梯的引导方法：出入有人控制的电梯，接待人员应后进去后出来，

让来宾先进先出；出入无人控制的电梯时，接待人员应先进后出并控制好开关钮。 

（五）款待：由被访者秘书或接待人员为访客送上茶水或饮料，放在茶几上。

如面谈时间较久，应在适当的时间（一般为每十五分钟）为访客添加茶水。 

（六）具体接待规范，另行制定文件并进行上岗培训。 

第十八条 其他接待流程规范 

（一）被访者为公司领导 

1. 要求访问公司领导但无预约的，应按照以下示例执行： 

（1）礼貌接待，问清楚来宾工作单位； 

（2）通知公司领导的秘书有访者； 

（3）根据公司领导的意见做出相应动作： 

A. 公司领导同意接待，则将来宾引导至领导接待区； 

B. 公司领导无法接待，则告知来宾并礼貌索要来宾联系方式； 

C. 公司领导安排他人接待，则礼貌告知来宾并根据其意向作进一步安排： 

a. 来宾同意由他人接待，则引导来访者至接待区。 

b. 来宾不愿由他人接待，则礼貌索要来宾联系方式。 

1. 要求拜访公司领导并已提前预约的，应按照以下示例执行： 

（1）礼貌接待，问清楚来宾工作单位； 

（2）通知公司领导秘书迎接，做好接待安排。 

二、VIP 客人的来访接待 

VIP 客人是集总室领导重要的社会关系，在接待方面有特别需要注意的来访

人员，集总室领导秘书应提前报备名单和相关资料至公司前台接待处，前台接待

岗应熟知上报之所有 VIP 客人资料。具体接待标准可参照贵宾级标准或由集总室

领导根据实际情况具体确定。 

接待 VIP 客人，接待人员应引领访客前往领导接待区，并及时通知被访领导

秘书。 

三、特殊到访者的接待处理 

所谓特殊到访者指国家公、检、法、司等执法机关人员、政府职能部门的工
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作人员和其他以调查、取证为目的来公司访问的人员。 

接待特殊到访者，前台接待应首先礼貌询问来宾所属单位，办理事务；继而

引导来宾在接待区休息并送上茶水，立即通知集团公共事务与行政管理中心总经

理、法律事务管理中心人员。特殊到访者的接待标准，视来宾的情况具体确定。 

第六章 内部责任 

第十九条 上述相关岗位人员如出现违反规定的行为，除特别标出扣罚标准

的条款外，其余条款均按一人一事扣 2 分处理。 

第二十条 来宾到达后，接待人员应至 1 楼大厅引领来宾至会谈地点。违反

以上规定且总（前）台接待未予以阻止的，以一人一事扣 5 分处理。 

第七章 附则 

第二十一条 本制度的执行责任岗、培训责任岗及检查责任岗 

（一）执行责任岗：集团全体职员； 

（二）培训责任岗：集团公共事务与行政管理中心行政接待组； 

（三）检查责任岗：为集团公共事务与行政管理中心总经理。 

第二十二条 本制度自下发之日起施行，以下制度废止： 

（一）《三胞集团公务接待管理制度》三集行[2013]3 号； 

（二）《三胞集团接待等级规范制度》三集行[2011]第一版； 

（三）《三胞集团接待行为规范制度》三集行[2011]第一版。 

第二十三条 本办法解释权归集团公共事务与行政管理中心。 

第八章 附件 

附件一：来宾接待申请单 

附件二：接待方案（模板） 

附件三：各级接待标准配置明细表 

 


线下接待申请单模板

		来访接待申请单

		标题：

		来宾单位：										来宾人数：										来宾负责人：

		来宾级别：				□贵宾级        □嘉宾级        □一般接待        □需董事长参加																是否发放访客牌：				否

		来访日期：																		来访目的/事由

		开始时间：																		结束时间：

		来访人员信息：              （共  人）														来访人员车辆信息
（共   辆）		车牌/车位：								备注：联系人：

		我司接待领导/人员：																□席卡：
（右侧写名单）												礼品
（类别和数量）

		接待场所：				□ 三胞之家       □ Brookstone概念店       □ 养老服务指挥中心      □ 其他

						其他会议室（请注明）：

		电梯控制：				□ 袁董VIP电梯    □A 电梯   □ B 电梯   □ C 电梯  □ D 电梯														会议室信息保障				□视频会议系统 □电话会议系统 □PPT（电脑、投影仪）□话筒										信息保障人员：

						其他要求：																		其他要求：

		电子屏：				□A 电梯          □ B 电梯           □ C 电梯     □ D 电梯
□ 袁董VIP电梯    □大厅立式电子屏    □三胞之家环屏														欢迎词内容				欢迎屏：						播放时间

						ABCD梯播放楼层需求（请注明）：																		其他要求：

		接待需求：				□ 三胞之家解说   □ 茶饮  □ 矿泉水  □ 水果  □ 鲜花  □ 签名簿  □信笺（夹） □铅笔  □宣传册   □背景板  □拍照  □录像   □摆绿    □红地毯   □招待烟   □毛巾  □宣传稿

						其他要求：

		接待动线：

		接待时间				接待安排																				车辆安排				会务安排

						动线						内容												接待领导		动线				物料						工作/礼宾人员/

		日期

		产业集团人力/行政领导意见

		公共事务与行政管理中心总经理意见





Administrator
文件附件
附件1：来宾接待申请.xls


接待方案

		接待方案

		来访日期

		来访目的

		嘉宾名单

		我方参加领导/人员

		接待动线

		时间				接待安排						车辆安排		备注

						动线/地点		具体事项		接待人员

		43,034		9:00-10:00		三胞之家								/







Administrator
文件附件
附件2：接待方案模板.xls


Sheet1

		各级接待标准配置明细表

		序号		接待项目		职能分工		一般接待		嘉宾级		贵宾级		董事长参加接待		备注

		1		董事长办公室区域场地布置（含8楼会议室）		董事长办公室								□

		2		接待名单		接待单位				□		□		□

		3		接待行程表		接待单位				□		□		□

		4		会场布置（1-7楼）		公共事务与行政管理中心						□		□

		5		矿泉水		公共事务与行政管理中心		□		□		□		□		一般接待和嘉宾级接待配置普通矿泉水；贵宾级和董事长参加接待配置苏打水

		6		茶水		公共事务与行政管理中心
董事长行政办公室						□		□（董事长行政办公室负责）

		7		席卡、签名簿、信笺夹、宣传册、三折页、铅笔等		公共事务与行政管理中心				□		□		□

		8		水果、横幅、鲜花		公共事务与行政管理中心				□		□		□

		9		红地毯、摆绿		公共事务与行政管理中心						□		□

		10		欢迎屏、导引水牌		公共事务与行政管理中心				□		□		□

		11		三胞之家解说		公共事务与行政管理中心
董事长行政办公室		□		□		□		□（董事长行政办公室负责）

		12		三胞之家、Brookstone概念店、养老服务指挥中心参观对接		公共事务与行政管理中心
董事长行政办公室		□		□		□		□（董事长行政办公室负责）

		13		摄影、摄像		文化品牌管理中心						□		□

		14		拟新闻稿		文化品牌管理中心						□		□

		15		内网与官网新闻发布		文化品牌管理中心						□		□

		16		联系媒体发布		文化品牌管理中心						□		□

		17		礼品		公共事务与行政管理中心		□		□		□（董事长行政办公室负责）		□（董事长行政办公室负责）

		18		人为控制电梯		董事长行政办公室						□		□

		19		预留停车位		公共事务与行政管理中心		□		□		□		□

		20		安排接送		公共事务与行政管理中心
董事长行政办公室				□		□		□（董事长行政办公室负责）

		21		安排对方随行人员		接待单位		□		□		□		□

		22		安排来宾车辆停放		接待单位		□		□		□		□

		注：原则上“□”表示可选项，具体由接待单位根据实际情况提出要求，此表仅供参考。





Administrator
文件附件
附件3：各级接待标准配置明细表.xls


