[bookmark: PO_PURCHASE_REQUISITION_NAME][bookmark: _Toc1980][bookmark: _Toc420489675][bookmark: _Toc217302014]番禺支行本部内部物业管理服务项目

[bookmark: _GoBack]服务需求
一、基本情况
[bookmark: _Toc21314][bookmark: _Toc391020813][bookmark: _Toc106704230][bookmark: _Toc420489676][bookmark: _Toc212653354][bookmark: _Toc391020163][bookmark: _Toc391020764][bookmark: _Toc107600524]（一）项目建筑概况
[bookmark: _Toc107600525][bookmark: _Toc106704231]1.地址：
1）支行办公大楼：广东省广州市番禺区市桥街清河东路266号101、1501、1601、1701、1801。
2）东区饭堂、东区电教中心：广东省广州市番禺区市桥街平康路330号。
[bookmark: _Toc106704232][bookmark: _Toc107600526]2.建筑物性质:商业物业
3.建筑物面积： 
1）支行办公大楼共5层（6044.8888平方米），分别是：广东省广州市番禺区市桥街清河东路266号首层、15层、16层、17层、18层。
2）东区电教中心共2层（1363平方米），分别是：广东省广州市番禺区市桥平康路330号二层。
3）东区饭堂共一层（539.54平方米）：广东省广州市番禺区市桥平康路330号首层
总建筑面积：7947.4288平方米。
[bookmark: _Toc13755][bookmark: _Toc106704235][bookmark: _Toc107600529]（二）建筑物使用功能：
1.支行办公大楼：主要用于日常办公，工位约180个。首层：为对外营业网点。15-18层为大开间办公区、领导办公室、会议室、员工活动室、员工就餐区、接待室等。17层设有前台接待。
2.东区电教中心：用于开展多媒体教学、举办培训讲座、文艺活动等。设有大会议室1个、圆桌会议室1个、小会议室1个、电教室1个、 接待室3间
3.东区饭堂：供应早、午餐及接待工作餐等，提供日常就餐场所；设有就餐区、操作间。

 
[bookmark: _Toc27104][bookmark: _Toc420489679][bookmark: _Toc107587509][bookmark: _Toc107586841][bookmark: _Toc106699542]二、管理服务目标
[bookmark: _Toc106699545][bookmark: _Toc209520835]确保物业项目在服务期内均处于最佳状态，满足需求方对物业服务的合理需求，并采取各项有效措施，使得实际发生的费用控制在项目预算内。

[bookmark: _Toc217302018][bookmark: _Toc420489680][bookmark: _Toc31411]三、服务内容
[bookmark: _Toc391020836][bookmark: _Toc420489682][bookmark: _Toc16546][bookmark: _Toc391020186][bookmark: _Toc391020787]（一）综合服务
1、 前台接待服务
前台专职人员值班服务，受理问询、迎宾、前台电话转接、办理业务来访登记及接待，为宾客呼梯、出入物品检查；收到的杂志做好登记并分派。
2、 会务服务
1) 会议资源分配：做好会议室、会议设备（包括视频会议系统和电话会议系统、投影仪、投影笔等）等得使用登记、预约安排等工作。
2) 会议室管理服务：日常巡检，配套设施维护维修，灯光和会议设备的开关连接调校设备，会议签到与引导、会场布置、会议物品准备、餐饮安排等。
3) 会议茶水及招待品服务
4) 庆典、年会、贵宾来访等活动布置场景。
5) 根据会议重要程度提供不同标准的服务；接待餐服务。
6) 东区电教中心的日常管理（值班、公共区域保洁）。
[bookmark: _Toc17675]（二）饭餐供应
早餐、午餐、接待工作餐制作及配送服务。
[bookmark: _Toc14052]四、服务团队
服务团队总人数为 11人，其中接待及会务服务人员3人、饭堂工作人员8人。
人员主要职责及人员要求：
[bookmark: _Toc7954]（一）综合服务人员
1.前台接待服务人员：受理问询、迎宾、前台电话转接、办理业务来访登记及接待，为宾客呼梯、出入物品检查。，收到的杂志做好登记并分派；
2.会务服务人员：做好会议室、会议设备（包括视频会议系统和电话会议系统、投影仪、投影笔等）等得使用登记、预约安排等；会议室日常巡检，配套设施维护维修，灯光和会议设备的开关连接调校设备，会议签到与引导、会场布置、会议物品准备、餐饮安排等；会议茶水及招待品服务；庆典、年会、贵宾来访等活动布置场景；根据会议重要程度提供不同标准的服务；接待餐服务；东区电教中心的日常管理（值班、公共区域保洁）等。
[bookmark: _Toc15497]（二）食堂服务人员：
（1）提供早餐、午餐、接待工作餐。
（2）食堂早餐、午餐、接待工作餐配送。
[bookmark: _Toc29840]五、服务标准
为需求方及业务往来人员提供周到细致的服务；每年度客户服务有效投诉≦3次，客户满意率>95％。
[bookmark: _Toc9195]（一）接待、会务服务标准

	项 目
	要 求

	重要会议
	会务预约
	需求确认
	1.应建立规范的会务受理流程； 
2.应针对可以提供的会务服务内容设计标准问题提示， 引导提出准确的会务需求； 
3.应对会务需求进行书面记录并与主办方确认。 

	
	
	策划
	1.应根据服务需求，对会务方案进行策划：包括职责分工、时间安排、场地安排、会务用品及硬件设施配备、突发事件应对措施、会议秩序及安全 
2.策划方案应与主办方反馈并确认。 

	
	会前准备
	1.应将会务服务过程中可能涉及的服务内容进行细分； 
2.应制定相应的标准以确保每项服务内容都能在合理范围内满足需求：包括布置导引牌、签到牌、横幅与大背景、主席台，座位格局和座次安排； 
3.应将会务服务人员可能涉及的服务内容及相应的言行举止进行细分； 
4.应制定相应的标准以保证会务服务人员按照标准要求提供会中服务：包括引导、续茶（每隔15分钟）、会场巡视、突发事件处理、咨询受理等。 
5.应按照茶具准备标准、续杯标准进行服务；
突发事件时应按突发事件处理流程及时响应。

	
	会后整理
	会务用品归位，设施设备关闭，没有损坏、遗失，保证下次正常使用；保持会议室整洁、安全，保持会前状态；无客户遗留物品等。

	参观接待
	1. 接待服务应分为一级、二级、普通三个接待等级；一级应提前 24 小时进入接待状态， 二级应提前 12 小时进入接待状态，普通接待应提前 3 小时进入接待状态，
2.以上三种接待服务均需完成对管理区域内安全排查、所有环境卫生检查。（检查重点为休息室、领导行进路线及路线上所有卫生间环境卫生）、条幅悬挂、电梯运行、空调运行及室内温度控制等工作。



[bookmark: _Toc13688]（二）饭堂服务标准
1.饭堂工作人员维护我行形象，一切从“四个”第一为宗旨，即卫生第一、服务第一、品质第一、员工第一为原则，工作尽心尽力。
2.饭堂工作人员每年必须进行健康检查，取得健康证方能工作；如因病休假的员工要提供医院证明及相关的病历，凡患有肠道传染病的人员不得参加接触直接入口食品的工作，待医院证明无传染后才能接触食品。
3.饭堂人员（主管）负责每天检查食堂水、电的安全使用；食堂炉、灶、加工电器等设备要加强检查和保养，发现问题，立即组织维修，严禁非正常操作。
4.厨师要求身体健康，勤快、人品好，服从安排，有上岗证书。负责精心加工、制作面点食品，熟悉面食、如饺子、饼、花卷、包子；负责餐食制作，懂粤菜、湘菜、川菜、东北菜。厨工要求身体健康，勤快、人品好，服从安排，负责清洁和炒料、煮汤、备料前期工作。
5.菜单管理：每周调整员工餐菜单，结合时令对菜单进行调整及增减。避免冰鲜、速冻、腥味较重的食材。虚心接受员工及他人意见，提高员工饭菜的品质。
6.饭菜留样：每天饭菜要留样，保存24小时，做好标识及记录。
7.每周进行一到两次大扫除，确保厨房干净清洁。
8.消毒要求
（1）餐具及时存放消毒柜消毒，厨具每天清洁，提高餐饮卫生质量。
（2）防疫消毒：严格按相关规定做好厨房、饭堂、餐厅、会议室防疫消毒。
9.完成饭堂临时交办的其他任务。
10.食堂早餐、午餐配送要求：
（1）工作日每天从厨房送餐到支行本部大楼并把餐具收齐送回厨房。
(2）确保送餐过程的食品安全。
[bookmark: _Toc28711]六、物业管理服务标准及考评方案
		           物业管理服务标准及考评方案




	服务内容
	服务标准
	单项分值
	评分细则

	(一)会议服务
	1.建立各种健全会务管理规章制度和各种操作规程
	10
	违反1项规章制度、操作规程各扣1分


	
	2.会议室使用安排登记有序，会议按要求布置会场，制作并摆放会标、桌椅，做座位号等
	8
	会议室使用安排登记错乱，造成会议室使用安排冲突,会场布置未按要求摆放会标、桌椅、座位号等，一次扣0.5分

	
	3.认真做好会议区内的卫生清扫工作，地面等无灰尘
	8
	会议室内保洁欠干净有卫生死角，一次扣1分

	
	4.设备管理到位，设备出现故障时，及时维修。
	8
	设备管理不到位扣1分；维修不及时扣1分


	
	5.会议服务的所有工作人员相貌端正，有礼貌，着装整齐，化妆适度；注意保密，对领导的讲话及会议的内容不传不看。
	8
	每发现1处不符合规定扣1分

	
	6.完成领导布置的其他工作，坚持交接班制度，认真作好工作记录
	8
		每违反规定一次扣0.5分




	
	小计
	50
	

	（二）食堂服务
		1.建立健全厨房安全、卫生规章制度及操作规程



	6
	没有按管理规章制度及操作规程执行一次扣0.5分

	
	2.工作人员需身体健康，必须每年进行健康检查，持健康证上岗,进入厨房内需着装整洁，手指、头发要保持清洁
	6
	没有按管理规章制度及操作规程执行一次扣0.5分


	
	3.按时送餐：早餐于8：25、午餐于11：50前送达支行大楼，确保送餐途中安全。
	6
	每晚点一次扣0.5分


	
	4.就餐环境清洁干净，枱櫈摆放整齐。
	4
	每发现1处不符合规定扣0.5分

	
	5.操作间地面无垃圾杂物，无污渍，随时保持卫生清洁，设备要摆放整齐。每周进行一次大扫除，对整体环境做彻底清扫。
	4
	每发现1处不符合规定扣0.5分

	
		6.周末，节假日，关闭所电源、自动入水设备和水龙头，确保厨房安全



	5
	每发现1处不符合规定扣0.5分，重要区域不符合规定1处扣1分


	
	7.餐具及时存放消毒柜消毒，厨具每天清洁，提高餐饮卫生质量。所有设备、餐具使用后都应经洗涤、消毒处理
	5
	每发现1处不符合规定扣0.5分


	
	8.食物应在工作台上料理操作，并将生、熟食物分开处理。食物存储时要分类保管，严禁与非食品存放在一起，确保不发生腹泻事件
	5
	每发现1处不符合规定扣0.5分，发生一处严重问题扣2分

	
	9.根据流行性病毒传播程度考虑厨房消毒频率，对厨房、饭堂餐厅等环境进行消毒
	4
		每发现1处不符合规定扣1


分

	
	10.完成临时交办的其他任务。
	5
	不能完成1次扣0.5分


	
	小计
	50
	

	
	总计
	100
	



[bookmark: _Toc18311]七、考评办法 
（一）总分值为：100分。其中单项分值的高低说明其对应项目的重要程度；扣减分值高低，说明其对应未达标项目的严重程度。
（二）考评按季度进行，检查考评结果以书面形式告知乙方,乙方应及时书面回复整改方案及时间。
（三）考评结果以扣减分值占总分的百分比值分为以下几种类别：
A类：2%以下
B类：2%-6%
C类：6%-10%
D类：10%以上
（四）对考评结果的处理办法
A类：为合格，考评结果通报乙方；
B类：将考评结果通报乙方，并限期整改，提出具体书面整改措施；
C类：扣除乙方季度管理服务费用总额的2%，并通报乙方，提出具体书面整改措施；
D类：扣除乙方季度管理服务费用总额的10%，并通报乙方，提出具体整改措施，追究项目经理及主要责任人的相应责任，必要时撤换项目经理和主要责任人。
[bookmark: _Toc27346]八、保密要求
[bookmark: _Toc1438]（一）保密工作管理规定
1.为加强公司的保密管理工作，根据《中华人民共和国保守国家秘密法》、《中共中央关于加强新形势下保密工作的决定》及其它有关法律、法规的规定， 结合公司实际，制定保密规定。
2.保密范围
本规定所指秘密，是国家秘密和商业秘密。我行保密室、单位领导办公室、办公电脑等均为重要保密场所、设备， 除因工作需要外，无关人员不得随意进入、使用。
3.保密规定
（1）严格执行通讯保密规定，不得在没有保密装置的有线电话、无线电话、明码电报、普通传真机上谈论和传送秘密文件、信息。
（2）在涉外活动中，领导或有关人员与境外商人洽谈业务时，不得泄露属于国家、我行秘密的内容和事项，不得擅自向外商提供文件和资料。
（3）在不利于保密的场所禁止议论国家、我行秘密事项。不得在私人通讯或向报刊投稿时涉及。
（4）凡参加国家或省召开的会议，要按规定做好文件的保密工作。
（5）参加有秘密内容的会议，一定要使用保密本，不准在非保密本上记录。
（6）在工作活动中，凡不属于涉密人员的（如：清洁工、园艺工等），如因工作需要进入涉密场所的（如：会议室、办公室等），须经领导及相关人员同意，并在保密人员在场监督的情况下进行服务工作。严格要求员工：不该听的不听，不该讲的不讲，不该看的不看。
（7）对泄密者，按有关法规进行处罚。对泄露我行秘密而使我行遭受损失的，我行有权根据国家有关法律、法规的规定给予警告、记过、记大过、降级、撤职、开除等行政处分或经济处罚。情节严重的，追究其刑事责任。
[bookmark: _Toc25698]（二）保密制度
1.保密守则
（1）对有关领导、文件、会议情况做到不看、不问、不记录、不外传；
（2）不准透露所在物业项目名称、地址及办公单位；
（3）不准使用物业项目地址与亲戚朋友通信、收寄钱物、包裹等；
（4）不准使用物业项目电话办理私事，与亲戚朋友联系；
（5）不准在物业项目与亲戚朋友会面；
（6）不准把自己知道或看到的项目情况（包括会议通知、活动通知、领导莅临）对外透露；
（7）不准泄露物业项目的设备情况；
（8）各岗位人员严格按所服务区域工作，不得随意串岗；不该进的房间不进，不该问的问题不相互传问。
2.保密职责
（1）严格执行公司有关保密要求；
(2)按级别传达有关规定及通知，不随意透露任何资料；
(3)按岗位安排服务、设施设备、保安人员工作，不准安排非工作人员代岗；
(4)经常督促、检查工作人员落实保密守则情况。
3.安全保密与办公服务
组织员工学习党和国家的有关保密工作的方针、政策、《保密法》、《广东省国家工作人员保密须知》等，及其他相关法规；学习保密的基本常识，泄密案例的教育，保密工作经验介绍，实际工作中有关保密问题的探讨。
公司成立安全保密工作小组，由公司一把手担任组长。事先将防范措施抓紧、抓严，抓落实。一是要坚持经常性的安全保密宣传教育；二是建立健全安全保密规章制度，并严格执行。对安全保密及外来突发性事件做好预防性工作，提高安全保密工作的整体水平。
[bookmark: _Toc17166]九、管理服务期限
管理服务期限为2年，如合同签署日为2025年10月15日（含）之前，委托管理期限自 2025年10月 15日起至2027年10月14日止。如合同签署日为2025年10月15日之后，委托管理期从合同签署之日起，合同期2年。
[bookmark: _Toc23757]十、结算方式
会议服务费、食堂服务费按月结算。结算开具增值税专用发票，项目内容物业管理服务会务（专票）、餐饮管理服务（专票）,付款方式为银行转账，付款时间为我行收到服务商开具的正式发票后20个工作日内付款。 



