长春公交集团安全文化礼仪行为规范
1、 总　则

第1条 为塑造安全、文明、优质、高效服务的良好形象，提升公共交通出行的文明程度，促进机关行政效能建设，根据有关法律法规以及礼仪要求，结合本单位实际，特制定本规范。

第2条 文明礼仪规范是指工作人员在日常工作中仪表、语言、行为、交往等方面必须遵守的礼节准则和行为规范。
2、 仪　表

第3条 工作人员仪表要端庄，做到统一、得体、整洁。

第4条 服饰礼仪除一线驾驶员要着制服有明确要求外，工作人员要按照集团阶段性要求统一穿定制的服装。
第5条 仪容整洁、合适、精神。女士宜化淡妆，不得当众化妆或补妆；男士不蓄胡须。发型、发色应适宜。勤剪指甲，注意个人卫生。
3、 语　言
第6条 工作人员用语文雅、和气、谦逊、得体，做到语言内容美和形式美的统一。
第7条 用语礼仪
（1） 接待服务对象时谈吐文雅，彬彬有礼。使用“您好”、“请”、“对不起”、“谢谢”、“再见”等10字文明礼貌用语，做到热情亲切、落落大方。
（2） 给服务对象解释或办理业务时条理清晰，言简意赅。做到首问首接，耐心听讲，正确指导。
（3） 服务对象办完业务离开时双手递交，站立送行。工作人员可以说“请慢走”或“再见”；还未办妥业务的，可以说“对不起，请补全手续再来办理”，“谢谢您的合作”等等。
第8条 交谈礼仪
热情、谦虚、有礼，尊重对方，理解对方。交谈时，双目正视，集中精力，认真倾听，正确判断，说话温和，不开过分或不着边际的玩笑。
第9条 电话礼仪
（1） 接听手机（小灵通）时，应说“您好，请讲”。
（2） 接听座机时，应说“您好，××窗口（或××科室），请讲”。如果不是自己的电话，应说“请稍等一下”，并尽快转给相关人员。如果当事人不在，应说“您有什么事？”“我能转达吗？”中断或挂止电话，应先征得对方同意。
（3） 通话时，语言要简洁明了，对重要事务做好记录。通话结束时说“再见”或“谢谢”。使用移动电话，除遵循一般电话礼仪外，还要遵守公共场合的礼仪。
4、 行　为
第10条 机关工作人员行为举止规范、稳重、大方、得体。
第11条   形体礼仪
（1） 精神饱满，富有朝气和活力。
（2） 坐姿、站姿、行姿、手势，做到端正、文雅、规范。
（3） 在办公区内，不得大声喧哗、嬉笑、打闹；禁止在禁烟场所吸烟。
第十二条　介绍礼仪
注意介绍的顺序，要把职位低的介绍给职位高的，晚辈介绍给长辈，男士介绍给女士。介绍时要清楚提及对方的姓名、单位、职务等内容。介绍后，双方相互握手、问好。
第十三条　名片礼仪
名片要美观、大方、简洁，同一单位的名片形式要规范、统一。用双手递接名片，接受他人的名片时，应认真看一遍并道谢。
第十四条　握手礼仪
（1） 使用平等式握手，即大方地伸出右手掌和手指稍用力握住对方的手掌。
（2） 握手应注意先后次序。通常长者、上级、女士先伸手，晚辈、下级、男士才能伸手相握。
（3） 握手时间应适当，忌敷衍或长握不放。
第十五条　接待礼仪
（1） 办公室接待实行问好、让坐、倒水、办事四步曲。
（2） 接待来宾，要制定、落实接待计划，礼仪周到，安排得当。在工作职责范围内，尽可能满足来宾的要求。
第十六条　乘电梯礼仪
上下电梯时要礼让，做到先出后入，依次进出，站在电梯操作处的人员应主动热情为他人按楼层号码。若与客人或领导一起乘坐电梯，主人、下级应按住门的开关，请客人和领导先进入；出去时，则相反。
第十七条　会议礼仪
（1） 参加会议者应提前到达会场，不得无故迟到、早退、缺席。倡导开短会，发言时一般不要超过规定的时限。
（2） 遵守会场纪律，依据会议安排入座，专心听讲，做好记录。禁止有碍视听的不良举止和噪音，手机(小灵通)关机或调到静音或震动状态。会场内不接听手机(小灵通)。
（3） 会议主席台就座者一般应着正装。发言人讲话结束时，与会人员要鼓掌致意。
（4） 会场进出一般顺序：入场先内宾，后外宾；先群众，后领导。退场则反之。
第十八条　其它礼仪
（1） 在公共场所做到行为文明，举止优雅，遵守社会公德，维护公共秩序，爱护公共财产，保护环境卫生。
（2） 严格遵守交通法规，行车文明礼让，严禁无证驾车、酒后驾车、超速行车。车辆按指定地点整齐停放。
（3） 拜访要事先约定，并遵守时间。进入他人办公室前，要先轻轻敲门，听到应答后再进入。
（4） 办公室内要保持环境清洁，办公物品摆放整洁、有序。
5、 交　往
第十九条　机关工作人员在交往过程中要做到尊重、体谅、宽容。
第二十条　内部交往
同事、上下级之间要相互尊重，相互配合，相互支持，相互勉励。下级要维护上级的威信和形象，上级要善于听取下级的意见和建议。
第二十一条　外部交往
在执行公务及日常对外交往中，注意牢记身份，检点言行，公私有别，文明规范；在接待来宾及市外工作交往中，体现互相尊重，开放兼容，谦逊得体，有礼有节，自觉维护中心良好形象。
6、 附　则
第二十三条　本规范适用于集团各级工作人员。
第二十四条　本规范纳入集团窗口考评范围，定期不定期组织进行检查考核。

