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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件由深圳市机关事务管理局提出并归口。

本文件起草单位：深圳市机关事务管理局、深圳市标准技术研究院。

本文件主要起草人：吴晶、周建文、许青林、龚艳涛、朱宽、李琳、胡伟、温政明、杨春、张凡、

李惠、张君、罗方松、门旭宁、蒋胜琪、陈琳娜、张伟、李承泽、江嘉鹏、何悦富、罗兵兵、刘勋、张

敖、童生华、黄华、王欢雪、林晓君、刘莹莹、刘冬。
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机关事务智慧运营规范 会议服务

1 范围

本文件明确了机关事务智慧运营中会议服务的总体目标和整体框架，并规定了机关事务智慧运营中

会议服务的基础保障、会议服务管理、数据统计与分析、评价与改进等要求。

本文件适用于深圳市机关事务会议服务的智慧运营管理，其他通过智慧会议系统提供会议服务的运

营管理可参照执行。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 18883 室内空气质量标准

DB4403/T 65 政府办公物业服务质量要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

机关事务 government offices affairs

保障机关正常运行所需经费管理、资产管理、公共机构节约能源资源管理等事项。

[来源：GB/T 41568—2022,3.1]

3.2

智慧运营 smart operations

以“用户、场景”为支点，利用先进的信息技术，将管理延伸到末端流程，推动业务与数据的融合

创新，实现降本增效、用户体验提升的运营管理模式。

3.3

智慧会议系统 smart conference system

运用物联网技术、云计算、智能感知等数字化技术，实现会议室信息管理、智慧订会、设施设备管

理、人员管理和数据统计与处理的系统。

4 总体目标

会议服务智慧运营的总体目标包括但不限于：

a) 通过集中调配会议室资源和制定会议室管理规则，提升会议室利用率；

b) 通过智能排班、明确服务要求等，规范对人员（会服人员、工程师）的管理；

c) 通过监测预警、故障申报等措施，提升发现问题、处理问题的速度；

d) 通过运用智慧会议系统、明确服务标准和要求，精简会议服务保障人员；
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e) 通过及时结束会议、限制空调温度、开展线上运营（通知、签到、排班、监测、评价等）等

举措，提升节能降耗成效；

f) 通过满足会议主办方多样化会议服务需求，提供舒适、便捷、高效的会议服务体验。

5 整体框架

会议服务智慧运营模式的整体框架见图1。该模式主要以智慧会议系统为基础，重塑了会议服务的

全流程，形成了全新的服务保障、提供和评价改进的逻辑闭环。该模式各部分的关系描述如下：

——智慧会议系统：为“基础保障”和“会议服务管理”提供功能和数据载体，为“评价与改进”

提供数据和分析工具；

——基础保障：为“会议服务管理”提供制度、智慧系统、设施设备、人员等方面的保障；

——会议服务管理：管理会前、会中、会后服务过程；

——评价与改进：基于智慧会议系统的运营数据，对会议服务质量进行评价，提出基础保障、会

议服务管理、智慧会议系统的优化提升建议。

图 1 会议服务智慧运营整体框架图

6 基础保障

6.1 制度要求

会议服务提供方应建立相关管理和服务制度，包括但不限于：

a) 智慧运营制度；

b) 订会规则；

c) 培训制度；

d) 人事制度；

e) 保密制度；

f) 会场清洁制度。
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6.2 会议及会议室分类

6.2.1 根据开放时段，将会议室分为普通会议室和全天候会议室，见表 A.1。

6.2.2 根据是否需要人工服务，将会议分为自助会议、常规会议，见表 A.2。

6.3 智慧会议系统功能

智慧会议系统实现的功能包括但不限于：

a) 管理维护，包括对会议室信息和权限的管理维护；

b) 会议室的线上预订、会议室候补；

c) 智慧通知（见 6.5.3）；

d) 智慧签到，包括参会人员的智慧签到，会服人员的智慧签到签退；

e) 会议室设备的运行监控；

f) 会议室使用情况的实时监测；

g) 会服人员的智能排班；

h) 会议结束，会议室资源的释放；

i) 会议服务的线上评价；

j) 会议相关数据的统计分析。

注1：会议室候补，是指通过条件搜索不到合适会议室时的候补订会方式。

注2：智慧签到，指通过会议室门口显示屏进行签到，记录签到人员、联系方式、签到时间等信息。

注3：智慧通知的对象包括订会人员、参会人员、会服人员、工程师等，通知形式包括短信、邮件等。

注4：会议室使用情况的实时监测包括对会议室中的设施设备、室内环境、有无参会人员等进行监测。

注5：会议相关数据包括会议室数据、会服数据、会议数据、加扣分数据、告警数据、评价数据等。

6.4 管理维护

6.4.1 会议服务提供方应通过智慧会议系统对会议室信息进行管理维护，维护内容包括但不限于：

a) 订会时段；

b) 会议室名称；

c) 会议室区域；

d) 会议室设备；

e) 会议室最多容纳人数；

f) 会议室照片。

注：会议室照片，是指会议室的实景照片，包含会议室布局、会议室设备等。

6.4.2 会议服务提供方应通过智慧会议系统分配用户权限，并授予管理用户所需的最小权限，人员变

动时应及时调整权限。

6.5 智慧订会

6.5.1 智慧订会宜支持下列功能和要求：

a) 支持 24 小时线上预订；

b) 支持开放 7天内的会议室资源；

c) 支持选择茶水服务或设施设备调试等人工服务；

d) 支持会议室候补；

e) 支持智慧通知；

f) 支持智慧签到；

g) 提供服务热线。
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6.5.2 通过智慧会议系统实现按下列条件筛选会议室预订会议：

a) 日期；

b) 会议时段；

c) 会议室区域；

d) 会议室名称；

e) 会议室设备；

f) 会议室类型；

g) 参会人数。

注：会议室设备通常包括有线话筒、无线话筒、音响、投影机、视频终端、显示屏。

6.5.3 通过智慧会议系统发出的智慧通知包括：

a) 会议通知，包括会议预订、会议变更、会议取消、会议提前结束等会议通知；

b) 提示通知，包括会议室使用情况（见 6.6.2.1）设施设备使用年限（见 6.6.2.4b））和故障

维修等提示通知；

c) 预警通知，包括会议室智能设备监测预警（见 6.6.2.5）的通知。

注：会议通知内容包括会议时间、会议地点、会议主题、会议室、订会人员、访客指引（通知参会人员）等。

6.5.4 一场会议时长不应超过 3 小时。

6.5.5 常规会议应提前 30 分钟预订，自助会议最快可即订即开。

6.5.6 会议服务提供方宜制定智慧会议系统订会规则，明确会议预订、会议室候补、会议取消与更改、

加扣分规则等会议预订要求。

6.5.7 会议服务提供方制定的加扣分规则包括但不限于：

a) 会议修改不触发扣分的情形；

b) 会议变更取消触发扣分的情形；

c) 无人到场扣分的情形；

d) 账号冻结及恢复正常的情形。

6.6 设施设备管理

6.6.1 设施设备要求

会议室智慧运营所需的智能设备宜包括：

a) 门口显示屏，实现显示会议信息、显示使用状态（空闲、会议中）、签到签退、开门等功能；

b) 控制触摸屏，实现控制会议场景、灯光、音量、空调、设备电源、窗帘及显示内部空气质量

等功能；

c) 红外超声波感应器，监测会议室有无人员；

d) 环境监测器，监测会议室内部空气质量，对室内环境进行实时评估；

e) 电子名位牌，实现显示参会人员单位、姓名等信息的功能。

6.6.2 监测预警

6.6.2.1 会议服务提供方宜通过红外超声波感应器监测会议室使用情况，具体包括以下两种情况：

a) 会议开始 15 分钟无人到场，会服人员收到无人到场的通知；

b) 会议进行中持续 15 分钟识别会议室无人在场，会服人员收到无人在会议室的通知。

6.6.2.2 会议服务提供方宜设置环境监测器，监测会议室内部空气质量，对室内环境进行实时评估，

监测的环境要素包括但不限于：

a) 温度；

b) 湿度；
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c) 二氧化碳；

d) 有机污染；

e) PM2.5。

6.6.2.3 会议室二氧化碳、有机污染（甲醛、TVOC）、PM2.5 限值应符合 GB/T 18883 要求。

6.6.2.4 会议服务提供方宜通过智慧会议系统管理会议室设施设备，包括但不限于：

a) 监测智能设备运行情况；

b) 监测设施设备使用年限。

6.6.2.5 会议服务提供方宜通过智慧会议系统监测会议室智能设备，对会议室智能设备的运行情况进

行预警，预警类别包括但不限于：

a) 设备掉线告警，设备掉线时触发告警；

b) 高温告警，环境温度超过 30 ℃触发告警。

6.6.3 巡检及故障申报

6.6.3.1 智慧会议系统应定期提醒会议服务提供方进行设施设备巡检，并在系统中记录巡检结果，巡

检内容包括但不限于：

a) 检查设备供电情况。按正常程序开机，检查扩声、显示和视频会议等主要设备、周边各设备

电源指示灯是否正常显示，是否有异响和异味，确保设备供电安全；

b) 检查系统功能。启动会议扩声、屏幕显示、视频会议、信号切换等应用系统，实时检查会议

室扩声质量、显示效果、视频连线流畅程度、信号切换有无卡顿等情况；

c) 检查服务器硬件环境、操作系统、控制和应用软件的系统安全性，防止在会议期间大屏幕上

出现警告提示和出错等信息；

d) 检查设备的连接线、接插件、紧固件、接口箱（盒）、电源插座等接触、紧固和养护情况；

e) 检查投影机灯泡、LED 模组等重要易耗品备用情况，防止“用而无备”情况出现；

f) 检查临时设备和临时线路的使用情况，及时清理不必要的临时接线；

g) 检查备用系统。

6.6.3.2 智慧会议系统宜支持故障申报，会服人员在提供服务或工程师在巡检过程中发现故障，应通

过智慧会议系统申报故障。

6.7 人员管理

6.7.1 会服人员

6.7.1.1 会服人员上岗前应通过岗前培训，岗前培训包括但不限于：

a) 仪容仪表培训；

b) 规则制度培训；

c) 保密培训；

d) 安全培训。

6.7.1.2 会议服务提供方每周至少对会服人员开展一次会议服务培训，包括但不限于：

a) 会前检查培训；

b) 茶水服务培训；

c) 指引礼仪培训。

6.7.1.3 会议服务提供方通过智慧会议系统管理会服人员及排班。

6.7.1.4 会议服务提供方提前在智慧会议系统中录入会服人员后，智慧会议系统根据参会人数智能匹

配会服人员，参会人数及会服人员数量见附录 B。

6.7.1.5 会服人员发现会议室设施设备故障，应及时通过智慧会议系统申报。
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6.7.1.6 会服人员应注重仪容仪表，穿着统一工装，工装干净平整，无明显褶皱、污迹、破损；工牌

佩戴在左胸，距离肩缝 15 cm，中线 5 cm，不得斜戴。

6.7.2 工程师

6.7.2.1 会议服务提供方通过智慧会议系统为工程师分配保障区域。

注：工程师包括设施设备维护人员和智慧会议系统运维人员。

6.7.2.2 及时处理申报的故障和告警信息。

6.7.2.3 工程师应注重仪容仪表，着装整洁得体。

6.8 环境卫生

大堂及楼层公共区域、卫生间、功能用房（会议室、接待室）、消防通道卫生应符合DB4403/T 65

环境卫生要求。

6.9 消防安全

消防安全管理应符合DB4403/T 65的要求。

6.10 安保与应急

6.10.1 会议主办方应建立会议安保与应急管理制度。

6.10.2 会议服务提供方针对会议期间可能突发事故应制定应急预案，包括但不限于：

a) 火警火灾事故应急预案；

b) 电梯困人应急预案；

c) 突发停电应急预案；

d) 突发疾病应急预案；

e) 设备故障应急预案。

6.10.3 会议服务提供方应定期组织进行上述应急预案的应急演练。

6.11 保密要求

6.11.1 会议主办方承担会议保密工作的主体责任，应制定保密方案，限定参会人员范围，对会议服务

提供方、参会人员提出具体保密要求，进行会后会议材料的收集整理。

6.11.2 会服人员及工程师应遵守保密要求，包括但不限于：

a) 应通过政治审查，签订保密协议或承诺书，并参加保密培训；

b) 应履行本岗位保密职责，定期进行自查并整改存在的问题；

c) 不应携带录音器材、拍摄器材、手机等可能导致泄密的载体进入会议室、贵宾厅等会议服务

保障区域；

d) 不应记录、传播会议的内容，不应对外泄露会议的信息。

6.11.3 涉密会议，会议服务提供方根据会议主办方需求提供手机屏蔽柜，并按会议主办方要求进行保

密要求宣传。

注：涉密会议是指议题、内容或文件涉及国家秘密的会议。

7 会议服务管理

7.1 会前管理

7.1.1 基本要求
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7.1.1.1 会服人员应在会前 30 分钟内完成会前准备工作。

7.1.1.2 会服人员应协助会议主办方完成电子名位牌、会议资料等的摆放。

7.1.1.3 会服人员应做好引导工作，指引参会人员入座。

7.1.1.4 会服人员应提前 15 分钟以握手礼站立于会议室门口，面带微笑，示意并问候参会人员。

7.1.2 智慧签到

7.1.2.1 会服人员应在会前 30 分钟内通过会议室门口显示屏进行签到。

7.1.2.2 预订会议时选择智慧签到的，参会人员在会前 30 分钟内，通过会议室门口显示屏进行签到。

7.1.3 会前检查

会服人员应检查灯光、空调、消毒柜等设施设备工作情况，发现异常及时通过智慧会议系统申报故

障。

7.1.4 环境调节

会议服务提供方应结合智慧会议系统、控制触摸屏显示的环境监测数据，对温度、湿度、风速和风

向等进行调节，确保夏季空调温度设置不低于26摄氏度，冬季空调温度设置不高于20摄氏度，相对湿度

符合GB/T 18883要求。

7.1.5 设施设备调试

会议主办方选择视频会议终端的，工程师应协助会议主办方通过视频会议终端快速接入视频会议。

7.1.6 茶水准备

会服人员应在会前 15 分钟上完茶水，茶水服务工作要求见附录 C。

7.2 会中管理

7.2.1 会服人员应根据现场具体情况，按照参会人员中最高职位及副主位开始依次续茶。会议开始后

每隔 30 分钟续茶 1 次。

7.2.2 会服人员续茶过程应做到走路轻、讲话轻、动作轻，无茶水滴漏，无茶杯碰撞声音。

7.2.3 涉密会议根据会议主办方要求提供茶水服务。

7.3 会后管理

7.3.1 结束会议

会服人员应通过门口显示屏及时结束会议，释放会议室资源。及时释放会议室资源的情形包括：

a) 会议开始 15 分钟无人到场；

b) 会议提前结束，参会人员离开会议室。

7.3.2 清洁整理

7.3.2.1 会议散场时，会服人员在门口以握手礼站立，点头微笑，提醒参会人员带好随身物品，提醒

会议主办方带走会议资料。

7.3.2.2 会服人员应收拾、清洁茶杯，将座椅归位，并检查有无物品遗漏、检查会议室是否有异常，

如发现参会人员的文件、物品遗漏，及时联系会议主办方处理。
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7.3.2.3 会服人员完成清洁工作后，应及时通过门口显示屏进行签退。常规会议，会服人员应在结束

会议 30 分钟内完成会议室清洁，清洁时间可与会前准备时间重叠。自助会议，清洁工作应在结束会议

15 分钟内完成。

7.3.2.4 会议服务提供方检查无误后，关闭空调、灯光、门窗。

8 数据统计与分析

8.1 智慧会议系统应统计的会议相关数据包括：

a) 会议数据，如各类会议场次和订会评价数据等；

b) 会议室数据，如会议室使用数据和会议室评价数据等；

c) 设施设备状态数据，如设备在线数据、告警数据等；

d) 会服数据，如会服人员出勤数据、会服时长数据及会服评价数据等；

e) 其他数据，如扣分数据。

8.2 会议服务提供方应对统计的数据进行分析，为智慧订会、设施设备管理、人员管理持续改进提供

参考。

9 评价与改进

9.1 评价

9.1.1 会议服务提供方应定期开展会议服务的满意度测评。

9.1.2 会议服务提供方宜通过智慧会议系统开展服务评价，评价内容可包括但不限于：

a) 订会评价；

b) 会服评价；

c) 会议室评价。

9.1.3 会议服务提供方宜采取指标评价、专家评价等评价方法对会议活动的节能降耗成效进行科学评

价。

9.2 改进

9.2.1 会议服务提供方应及时总结会议服务过程中出现的问题，进行梳理完善，持续改进服务质量。

9.2.2 根据实际需求，会议服务提供方宜将会服评价结果与会服人员、工程师的绩效考核挂钩。

9.2.3 会议服务提供方宜根据节能降耗评价结果，持续优化完善节能降耗的举措。

9.2.4 会议服务提供方应对服务评价的结果和统计的会议相关数据进行分析，持续提升智慧运营水平。
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A
C

附 录 A

（资料性）

会议及会议室分类

A.1 会议室分类

表A.1给出了会议室分类依据、会议室类型和定义。

表 A.1 会议室分类表

分类依据 会议室类型 定义

开放时段

普通会议室 开放时段为工作日09:00－12:00、14:00－18:00的会议室。

全天候会议室
开放时段为一周七天9:00－次日9:00的会议室，其中21:00－次日9:00为无

人工服务的自助会议。

A.2 会议分类

表A.2给出了会议分类依据、会议类型和定义。

表 A.2 会议分类表

分类依据 会议类型 定义

是否需要人工服务

自助会议 不需要茶水或设施设备调试等人工服务的会议。

常规会议 需要茶水或设施设备调试等人工服务的会议。

注：常规会议通常包括视频会议。视频会议在智慧会议系统上的体现，是指订会时选择视频终端的会议。
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B
C

附 录 B

（资料性）

参会人数及会服人员数量

参会人数及会服人员数量表见表B.1。

表 B.1 参会人数及会服人员数量表

序号 参会人数 会服人员

1 5人≤X≤30人 1

2 30人＜X≤50人 2

3 50人＜X≤80人 3

注1：其中X表示参会人数。

注2：80人以上默认匹配3名会服人员，会议服务提供方可根据实际情况调整会服人员数量。

注3：5人以下默认不提供会服人员，会议主办方根据实际情况选择是否需要人工服务。
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C
C

附 录 C

（资料性）

茶水服务

C.1 泡茶服务要求

C.1.1 泡茶水温

C.1.1.1 使用绿茶泡茶时，会服人员宜使用 80 ℃左右的热水。

注：80 ℃是指水煮沸之后，在室温下（26 ℃）放置8分钟左右。

C.1.1.2 使用红茶泡茶时，会服人员宜使用 95 ℃左右的热水。

注：95 ℃是指水煮沸之后，在室温下（26 ℃）放置2分钟左右。

C.1.2 泡茶方式

C.1.2.1 会服人员宜用 C.1.1 中适宜水温的热水冲洗茶叶，随即倒掉洗茶水。

C.1.2.2 在洗过茶叶后，会服人员宜用水浸泡茶叶（以水量浸过茶叶）。

C.1.2.3 会服人员应在茶叶冲泡三次后更换茶叶。

C.2 上茶服务要求

C.2.1 上茶时间

会服人员应在会前15分钟上完茶水。会议开始后每隔30分钟续茶1次。

C.2.2 顺序

根据现场具体情况，会服人员应按照参会人员中最高职位及副主位开始依次续茶。

C.2.3 站位和礼仪

上茶时，会服人员应居于参会人员的右侧，站位和礼仪见图C.1。

图 C.1 站位和礼仪

C.2.4 要求

会服人员上茶时，茶水水量宜为茶杯高度的2/3。

C.2.5 续茶要领
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续茶时，会服人员宜用左手小指和无名指夹起杯盖，用大拇指、食指中指握住杯把，将茶杯端起，

握住茶壶，壶口不要正对参会人员。将茶倒入杯中，续茶以杯高2/3为宜。合上杯盖，茶杯把手朝参会

人员右侧，并成45°，续茶动作见图C.2。

图 C.2 续茶动作
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