会议（接待）专项小组保障方案

一、方案目标

为快速响应公司各项目临时会议（接待）及保障需求，打造一支专业、高效的跨项目支援队伍，规范接待服务流程，提升客户及合作方对公司服务的满意度，助力各项目顺利完成会议（接待）相关工作任务。

二、小组组建

（一）组建原则

秉持“专业匹配、就近调度、灵活高效”原则，从公司各项目选拔具备服务经验、沟通能力及应急处理能力的员工，确保小组能快速响应不同项目的需求。

（二）人员构成

1. 组长1名：由公司地震局片区负责人张艳担任，任务分配、资源协调及服务质量监督工作。

2. 副组长1名：从组员中选拔，协助组长开展工作，负责对接项目需求、人员调度及现场统筹，确保组长不在时工作有序推进。

	序号
	姓名
	所属项目
	电话
	身高（CM）
	体重(KG)
	职务

	1
	张艳（组长）
	地震局
	13888526575
	158
	60
	项目经理

	2
	王泰娜（副组长）
	总部
	18213001209
	170
	60
	招聘主管 　

	3
	杨锦霞
	总部
	18183895714
	174
	63
	出纳　

	4
	张亚平
	云大
	13368808562
	167
	56
	事务助理

	5
	钟劭思
	北辰
	14736579032
	164
	62
	事务助理　

	6
	杨梦琳
	北辰
	13888265139
	163
	58
	事务助理　

	7
	周婷婷
	总部
	17787774070
	162
	48
	市场开发　

	8
	吴安琪
	总部
	18187165996
	163
	60
	行政人事

	9
	杨晓鱼
	陆院
	18687029349
	165
	52
	事务助理

	10
	张华倩
	总部
	13648852349
	162
	56　
	主任

	11
	罗昕月
	云大
	13708730407
	165
	44
	助理

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


3. 组员10名：从各项目助理、前台、行政、会服等岗位选拔，人员名单如下：


（三）人员管理

1. 建立组员信息档案，详细记录姓名、所属项目、岗位、联系方式、擅长领域（如设备调试、会议接待、餐厅接待等）、可调配时间等信息，便于快速精准调度。

2. 实行“待命制”，组员需保持通讯24小时畅通，一般提前1天通知次日的接待任务，接到调派通知后，按该项目接待要求提前1小时到岗。

三、工作职责

（一）组长职责

1. 制定小组管理制度、服务标准及培训计划，定期组织组员开展培训及演练。

2. 接到项目会议接待需求后，15分钟内评估任务规模、所需人员及物资，完成人员调配及工作安排。

3. 对接需求项目负责人，明确接待要求，协调解决任务执行中的跨部门、跨项目问题。

4. 监督会议接待全过程，会后收集需求项目及参会方反馈，总结工作并优化服务流程。

（二）副组长职责

1. 协助组长整理组员信息，维护信息档案的更新，确保调度信息准确无误。

2. 负责具体人员通知及行程协调，跟踪组员到岗情况，及时向组长反馈调度进度。

3. 驻场统筹现场接待工作，协调各组员分工协作，处理现场突发问题，保障会议顺利进行。

4. 会后组织驻场组员做好收尾工作，收集现场工作数据及问题，形成简要工作报告提交组长。

（三）组员职责

1. 积极参加公司组织的专项培训及演练，熟练掌握会议接待各环节流程及技能。

2. 接到调派通知后，按时到岗，服从现场负责人的安排，按服务标准完成本职工作。

3. 提前熟悉会议议程、参会人员信息，做好签到引导、资料摆放、茶歇供应、会场巡查等工作，主动响应参会人员需求。

4. 会后按要求做好场地清理、物资回收、设备归位等收尾工作，无特殊情况不得擅自离岗。

四、工作流程

（一）需求对接与响应

1. 需求项目需至少提前24小时（紧急情况至少提前6小时）通过公司工作群或电话向组长提交《会议（接待）支援申请单》，明确会议时间、地点、规模、议程、具体需求（如设备类型、茶歇标准、是否需要引导等）及联系人。

2. 组长接到申请后，15分钟内完成评估，确定所需组员类型及数量，由副组长在30分钟内完成人员调度并通知到位，同时将调度结果反馈给需求项目负责人，确认对接细节。

3. 若遇紧急需求或组员临时无法到岗，副组长需启动备用人员方案，从信息档案中筛选其他合适组员补位，确保任务不脱节。

（二）现场执行与保障

1. 组员按通知时间到岗后，在组长或副组长带领下与需求项目负责人对接，再次确认工作细节，分配具体任务，做好前期准备（场地布置、设备调试、物资整理等）。

2. 会议（接待）期间，各组员按职责开展工作，保持沟通顺畅，副组长每30分钟巡查一次各环节，及时协调解决突发问题（如设备故障、参会人员临时需求等）。

3. 组长根据会议重要程度，选择驻场监督或远程跟进，随时准备协调公司层面资源支持现场工作。

（三）会后收尾与总结

1. 会议结束后，组员配合需求项目完成场地清理、物资回收、设备检查及归位等工作，经需求项目负责人确认无问题后，方可离岗。

2. 副组长在24小时内收集组员工作反馈，结合需求项目意见，形成《会议接待支援工作报告》，提交组长。

3. 组长每周汇总各次支援工作情况，组织小组召开简短复盘会，梳理问题，分享经验，优化后续服务流程。

五、培训与考核

（一）培训体系

1. 岗前培训：会议（接待）专项小组成立后3天内完成岗前培训，内容包括公司服务理念、会议接待标准流程（签到、引导、设备操作基础等）、沟通技巧、应急处理预案（如设备故障、人员冲突等）及公司规章制度。

2. 定期培训：每月组织1次全员培训，结合近期支援案例，重点提升薄弱环节技能，如高端会议接待礼仪、高端餐厅接待礼仪、商务礼仪、客户服务技巧等。

3. 实战演练：每半年组织1次模拟会议接待演练，设置各类突发场景，提升组员应急协作能力。

（二）考核机制

1. 日常考核：以单次支援任务为单位，由需求项目负责人及副组长共同评分，考核内容包括到岗及时性、工作态度、服务质量、任务完成情况及协作能力，满分100分，评分结果记入组员个人档案。

2. 定期考核：每季度根据日常考核成绩、培训参与度、演练表现进行综合考核，分为“优秀（90分及以上）、合格（70 - 89分）、不合格（70分以下）”三个等级。

3. 结果应用：优秀组员优先推荐参加公司评优、晋升，给予物质奖励（如奖金、礼品卡）；合格组员正常参与调度；不合格组员需重新参加培训，培训后仍不合格的，移出小组，退回原项目。

六、保障措施

（一）专项小组服装保障

1. 公司统一采购服装，按要求着装，统一黑色粗跟皮鞋，盘发、淡妆、工号牌等。
（二）资源保障

1. 协调公司行政部，储备备用车辆信息，应对组员跨项目交通突发需求，必要时提供交通支持。

（三）激励保障

1. 补贴激励：组员参与跨项目支援时，公司给予专项补贴，标准为：每人100 元/天，50元/半天。补贴随当月工资发放（补贴名单及金额由组长统一上报行政人事部主管王丽娇处）。

2. 荣誉激励：每次评选“服务之星”1 名，每5次支援评选“优秀组员”1-2名，颁发荣誉证书或奖品（如生活用品、购物卡等），并在公司内部公示表扬。

3. 发展激励：将小组工作经历作为员工晋升、转岗、年底评优的重要参考依据，优秀组员优先获得公司内部培训、外出学习及晋升机会，提升职业发展空间。

七、注意事项

1. 需求项目需提前明确会议、接待要求，若临时变更需求，需第一时间通知小组组长，以便及时调整工作安排，避免影响服务质量。

2. 组员在支援期间需严格遵守需求项目的规章制度，礼貌接待，热情服务，统一穿着工作服，保持良好形象，保守会议机密，不得泄露参会人员信息及会议内容。


3. 小组需定期更新组员信息档案及备用人员名单，确保调度时人员信息准确、可用，避免因信息滞后影响响应效率。

4. 针对极端天气（如暴雨、暴雪）、交通管制等特殊情况，小组需提前制定备选到岗方案（如提前出发、协调住宿等），确保支援工作不受影响。

八、方案实施时间

本方案自2025年10月15日起正式实施，由公司运营中心负责解释及修订，根据实际运行情况及公司发展需求，每半年优化一次方案内容。





附件：
1、人员档案表
2、培训计划及考核表



















[bookmark: _GoBack]人员档案表
基本信息
1. 姓名：________________________
2. 性别：□男 □女  身高____体重____  服装________码
3. 出生日期：____年____月____日
4. 联系电话：________________________
5. 电子邮箱：________________________
6. 身份证号：________________________
7. 紧急联系人：________________________
8. 紧急联系人电话：________________________
9. 所属部门/团队：__________     职务_____________
10. 在活动中的角色/岗位：________________________
资质与经验
1. 相关技能：________________________（如会议接待、餐厅接待、等）
2. 过往活动参与经历：________________________（可简要列举1-3项）
3. 持有资质证书：________________________（如急救证、导游证、礼仪师证、茶艺师证等）
活动相关信息
1. 可参与活动的时间段：____年____月____日—____年____月____日
2. 是否需要提供住宿：□是 □否
3. 特殊需求/注意事项：________________________（如饮食禁忌、健康状况等）
签字确认
本人承诺所填写信息真实有效，愿意遵守活动相关规定。
人员签字：________________________
填写日期：____年____月____日
备注
1. 考核状态：□通过 □未通过
2. 分配任务：________________________
3. 其他备注：________________________
4、支援时工作情况（反馈记录）：
（1）

（2）

（3）

（4）

（5）

	
培训计划及考核标准

	内容
	细节要求
	分值
	得分

	一、形象展示（36分）
	仪容仪表
	1、自我介绍（2分）
	

	
	
	2、服装标准及脸部妆容（3分）
	

	
	站姿
	1、女士双手适用于腹前叠放，（右手握左手双手大拇指放于手心中），丁字步或小八字站立。（3分）
	

	
	坐姿
	1、落座后，上身自然挺直，收腹立腰，头顶有牵引感觉，坐满椅子2/3（2分）
	

	
	
	2、正位坐姿（2分）
	

	
	
	3、侧位坐姿（2分）
	

	
	
	4、挂腿式坐姿（2分）
	

	
	蹲姿
	1、抬头挺胸、上身挺拔、双手自然放在大腿部（2分）
	

	
	
	2、捡物品递送（2分）
	

	
	走姿
	1、行走时应收腹，抬头、挺胸、双眼平视前方（2分）
	

	
	引领
	1、引领客人时，应保持在客人前方2-3步距离（2分）
	

	
	
	2、引领手势展示：上摆式、横摆式、下摆式、曲臂式、前摆式（10分）
	

	
	
	3.进入电梯情景模式（2分）
	

	二、口试笔试（24分）
	口试题
	评委随机抽取两题，见题库，每题（7分）

	

	三、实操（50分）
	笔试
	1、笔试：按照桌型排倒水顺序，见附件2（10分）。

	

	
	情景演示
	1、会前准备，摆台按要求摆放整齐：纸、笔、水杯、话筒、防护用品等（5分）
	

	
	
	2、拉椅让座，动作规范（5分）
	

	
	
	3、会中续水，动作规范、七步曲（站、请、端、倒、放、请、离）（10分）
	

	
	
	4、服务过程中保持热情、亲切、真诚、友好、真诚饱满（5分）
	

	
	
	5、矿泉水、纸杯、玻璃杯递水（5分）
	

	
	
	6、托盘端水（5分）
	

	
	
	7、应急处理，见题库需评委配合或评委临时发挥（5分）
	

	
	
	合计分值：
	



