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第一章 总则 

第一条为规范三胞集团对外接待管理，本着既满足合理需要又体现勤俭节约

的原则，树立周到细致、真诚高效的良好风尚和公司形象，特制定本制度。 

第二条本制度适用于三胞集团，各管理平台应参照本制度拟制与本公司实际

情况相符的规定报集团总部审定后执行。 

第三条 接待工作由集团公共关系与行政管理中心统一归口管理，具体由设

置在总部大楼的总台接待岗实施。 

其中，涉及董事长事务的接待工作由董事长行政办公室具体负责，总台接待

岗配合。 

各级行政管理中心涉及到来访接待的，统一联系集团总台接待岗统筹安排。 

第二章 接待原则 

第四条 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。 

第五条 规格恰当原则。根据来宾情况安排合适的接待规格。 

第六条 对口接待原则。对因公来访的来宾，实行分级负责，对口接待。 

第三章 接待活动的组织及程序 

第七条 承接任务。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：姓名、性别、单位、职务、人数；启程地点、出发时间、乘搭何种交通

工具、抵达或衔接地点等；来公司的目的，在公司停留的时间；联系人的姓名、

电话号码等，并详细填写《来宾接待申请单》（附件一）。 

第八条 拟制方案。接待负责人根据客人的身份、来访时间、目的、意愿和

领导的要求等情况，围绕以下内容按时间顺序拟制《接待方案》（见附件二）：

接待标准、活动安排、接陪领导、礼品标准、是否需要多媒体岗采访、录像、用

车安排、领导司机或其他陪同人员安排等事宜。 



第九条 审定方案。接待方案的审定应遵循以下规定： 

贵宾级【副省（部）级（含）以上政府领导、重要商务客户】的接待方案，

由董事长行政办公室拟制，报请董事长或分管董事长行政办公室的集总室领导审

定； 

嘉宾级【（副）厅（局）级政府领导、重要商务客户】的接待方案，由董事

长行政办公室拟制，报请董事长或分管董事长行政办公室的集总室领导审定；来

宾由分管各产业平台的集总室领导出面接待的，可由该集总室领导审定。 

公司级【除董事长或集团总裁室以外的公司领导出面接待的客人】的接待方

案，由对口行政管理部门与接待部门共同负责拟制，报请分管对口部门的集总室

领导或分管公司领导以上人员审定； 

部门级【部门负责人出面接待的客人】的接待方案，由对口部门负责拟制，

报请部门负责人审定，交相应行政管理部门配合执行。 

第十条 方案交办。方案审定后由提出申请部门（人员）及时交给集团公共

关系与行政管理中心总部大楼接待岗（大楼前台），由接待岗协调落实。 

总台接待岗应根据接待方案的有关要求，及时安排相关人员承办。承办人员

接受任务后，应迅速组织实施方案。如存在不能满足的要求应及时向申请部门（人）

反馈，并与申请部门（人）沟通。 

申请人应至少提前 24小时发起申请流程，同时通知集团行政管理中心负责

人，以保证行政管理中心有充裕的时间做好相关的准备工作。贵宾级与嘉宾级接

待应提前 48小时发起申请流程。 

第十一条 提前做好准备工作（具体职能分工见附件三）： 

一、 根据审批结果预订车票或机票、住宿、会场、会客厅、宴会厅等。 

二、《来宾接待申请单》中含有欢迎牌、电子屏及车位预留申请、是否用餐

及用餐标准的，行政管理中心接待岗根据申请部门需求填写《电子屏使用申请单》、

《预留车位联系单》，经申请部门（人）所在行政管理中心负责人完成审批后，

交由集团接待岗，由集团接待岗交给置业中心处理。 



有客人临时来访的，各级行政管理中心总监通过总台接待岗与门卫联系，落

实放行车辆车牌、迅速告知是否参观、是否安排用餐、公共区域洽谈室如何安排、

是否发放“访客”牌等事项，亲自来总台接待，并于事后 24小时内按本制度规

定补办手续。 

三、根据接待方案拟定的参观、活动内容，提前与有关参观点（办公区域、

三胞之家等）联系，落实参观动线、活动内容和汇报（介绍）情况人员、场地以

及陪同参观的领导、资料简介等工作。 

四、大型活动或重要客人来访要编制好《嘉宾须知》、《行程安排表》、《会

议议程》和会议、宴席座位水牌及座位先后秩序等，视情况准备互赠礼品。需要

在会议室外屏幕显示会议或活动内容的也应当一并申请。 

五、提前检查接待客人的各项生活和活动场所设施，如用餐地点、膳食菜单、

保安措施、电梯控制、司机陪同安排（有要求时）等情况，酌情安排酒水、香烟、

水果、饮料等。如发现问题或客人提出合理要求要及时解决。需要特别注明的是，

由于总部大楼整体禁烟，原则上除董事长接待或嘉宾级以上客人高管餐厅餐叙接

待外，其他部门会议和活动接待不准备香烟，接待人员应当与客人做好解释，并

在指定区域吸烟。 

六、根据需要准备安排会场花卉、水果、茶水、香烟、音响设备、投影设备、

领导席位、横幅、制作欢迎牌（电子屏）、指示牌、安排礼仪人员，安排摄影、

摄像人员等。 

七、董事长行政办公室或公共关系与行政管理中心根据情况安排接待所需车

辆，保证车辆整洁，安全性能良好，听从负责接待人员的协调安排，统一调度。 

第十二条 认真实施方案： 

来访客人到达后，接待人员须严格按照方案的要求，认真组织实施，热情、

礼貌、周到地接待好客人，使客人留下良好的印象。在实施方案过程中，应注意

以下事项： 

一、加强请示汇报。一般情况下，如需对接待方案作出修改的，应逐级报原

审定方案的领导或出面接待的领导同意后，方能修改方案；在接待过程中，遇到



特殊情况临时改变方案的，要及时报告公共关系与行政管理中心总监或董事长行

政办公室主任，并按要求予以解决。 

二、接待的公司领导以上人员如有特殊原因，无法亲自出面接待客人的，应

立即将客人的具体名单、活动安排等情况，及时协调或报告有关同级或上级领导

代为接待并以便代替接待的领导联络和拜访客人。除非分管集团总裁室领导同意，

原则上正式的公务接待，上级应当授权下级代为接待。 

第十三条 认真做好任务完成后的工作： 

一、 接待用餐费原则上每次用餐完毕后即时结帐签单，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。签单人员按公司会所、餐厅的有关签单事

项的管理规定授权产生。 

二、小型接待活动完成后，接待人员应主动将纸杯、文件等接待用品带出会

议室、洽谈室或废弃物投入垃圾桶，保持场所整洁；较大规模的接待活动完成后，

接待人员应在送客后，即时告知集团接待岗，由接待岗通知保洁人员清扫会场。 

三、 收集整理资料。每次董事长亲自接待重要客人（指董事长亲自接待的

贵宾级客人或董事长指定的五星级客人）的接待资料，由董事长行政办公室室接

待人员编入《接待宾客情况表》，作为接待资料归档。具体内容包含本章第七条

的全部内容和菜单、酒水、客人的身体状况及饮食偏好等内容，由接待部门指定

专人根据实际需要，记入《重要宾客接待档案》，以便下次重复接待时参考。重

要客人来访活动期间的照片、题词、讲话录音、记录等资料，由经办的接待人员

收集并归入本部门接待档案或送交集团档案室存档。 

第四章 接待分级 

第十四条 贵宾级、嘉宾级客户的接待： 

一、由董事长亲自接待的董事长行政办公室负责，集团行政中心和其他业务

部门协助。 

二、董事长行政办公室应及时掌握来宾有关情况，制定接待方案和费用预算，

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。 



三、由董事长指定的集团总裁室领导出面接待的，由集团董事长行政办公室

与集总领导所在单位行政管理中心共同完成，集团行政接待岗配合 

第十五条 公司级客户的接待： 

一、由业务对口部门负责资料准备和接待，各级行政管理中心协助安排。 

二、事前由业务对口部门制定出接待方案和费用预算，并按权限规定报分管

集总室领导批准后执行。 

第十六条 部门级客户的接待： 

一、由对口部门负责组织和安排，各级行政管理中心协助。 

第十七条 会议接待水果标准 

一、贵宾级和嘉宾级客人按照 20—25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、公司级和部门级客人按照 10—15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、董办、董行办如有特殊需要，经分管领导同意，标准可以适当提高。 

第五章 集团总部大楼总台接待岗接待规范 

第十八条 仪表：面容清洁，衣着得体。 

第十九条 举止：稳重端庄，从容大方。 

第二十条 言语：语气温和、礼貌文雅。 

第二十一条 态度：诚恳热情，不卑不亢。 

第二十二条 接待基本规范： 

一、接待：客户或来访者进门，总台需立即起身接待，并致以问候或欢迎词

（各平台前台参照执行），比如：您好、欢迎光临等礼节性敬语。  

二、问询：礼貌地问清来访者姓名、单位、被访者姓名及来访意图。对任何

来访者都应听完对方的姓名、单位、被访对象及来访要求，并请来访者在接待区

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：对公司领导以上的来访者应引领至其办公室或指定的洽谈室。其

他人员应当引领或告知客人去哪一个楼层或指定接待区域。 

五、款待：由被访者秘书或总台接待为来访者送上茶水或饮料，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、总台接待岗的具体接待规范，另行制定并进行上岗培训。 

第二十三条 接待流程 

一、被访者为公司领导  

（一）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，问清楚来访者工作单位；  

2、通知公司领导的秘书有访者；  

3、根据公司领导的意见作出相应动作：  

（1）公司领导同意接待，则将来访者引导至领导接待区；  

（2）公司领导无法接待，则告知来访者并礼貌索要来访者联系方式；  

（3）公司领导安排他人接待，则礼貌告知来访者并根据其意向作进一步安

排：  

A、来访者同意由他人接待，则引导来访者至接待区。  

B、来访者不愿由他人接待，则礼貌索要来访者联系方式。  

（二）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，问清楚来访者工作单位；  

2、通知公司领导的秘书有访者，并已预约：  

（1）如公司领导目前可以接待，则将来访者引导至领导接待区；  

（2）如公司领导暂时无法接待，则引导来访者在接待区休息。  

二、VIP客人的来访接待  



VIP 客人是公司总裁室成员特别重要的社会关系，在接待方面有特别需要注

意的来访人员，总裁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。  

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。 （同时，送上茶水） 

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

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访者所属单位，办理事务；继

而引导来访者在接待区休息并送上茶水，立即通知集团行政管理中心总监、法务

部人员；如行政总监不在则第一时间联系集团总裁室分管领导，由上级领导安排

相关事宜。  

第二十四条 其他总（前）台接待秩序  

1、离座和外出  

总（前）台接待人员离座一般不能超过 10分钟。总台不能缺人，楼内前台

确因有事离开的请指定代岗人员。因缺岗造成外来人员进入办公区域或无人接待

或电话无人接听者，每次扣 5分。  

2、严守工作时间  

总（前）台接待人员应该严格遵守作息时间。一般情况下，应该提前 5-10

分钟到岗，下午下班应该推迟 5-10分钟。  

3、闲谈与交谈  

总（前）台人员应该尽量避免长时间的私人电话占线。更不应该出现在前台

与其他同事闲谈的场面。  

第六章 注意事项 

第二十五条 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罚 2 分处理。  



第二十六条 违反以下规定且总（前）台接待未予以阻止的，以一人一事扣

5分处理。  

一、对于公司高管（不含）以下人员的访客接待（无独立办公室者），一律

由公司总（前）台接待安排在接待室等候，由被访者引领至洽谈室接待，不得带

入办公区内。  

二、任何人在非工作时段进入公司办公区域内必须在前台登记进、出的具体

时间，保安人员或总（前）台值班人员必须严格按照上述要求办理进出登记手续。  

三、除集团总裁室领导以上人员特别申明，所有来访者应在总台领取临时“访

客”牌，以便出入。 

第七章 附则 

第二十七条 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：为各级行政管理部门负责人；  

三、检查责任岗：为集团公共关系与行政管理中心总监岗。  

第二十八条 本制度自下发之日起施行，原《三胞集团接待行为规范制度》

（三集行[2011]5号），同时废止，以本制度为准。  

第二十九条 本制度由集团公共关系与行政管理中心负责解释。  

附件：1、来宾接待申请单 

2、接待方案样表 

3、接待项目与职能分工 

签发：  

二〇一三年七月三十一日 
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