
附件

博罗县中医医院物业管理服内容及要求
项目概况

博罗县中医医院是一家集医疗、教学、科研、康复、保健、急救于一体的二级甲等中医医院。医院办公场所位于罗阳街道体育大道936号，院区占地面积40000㎡，建筑面积31500㎡，包括一栋12层的综合楼、一栋2层的行政后勤楼、一栋三层的发热门诊楼（此楼暂未启用）及配套设施。

二、服务范围及区域
　　(一)服务范围：安保服务、保洁服务、消防监控服务、绿化养护服务、客服管理、大楼建筑设备设施运行维护、救护车驾驶服务、停车场秩序维护、洗涤服务等。
　　(二)服务区域：综合门诊楼、住院楼、行政楼、发热门诊楼、周边公共卫生及地下停车库、地上停车场及室外公共场所（含环医院道路）等。
三、服务要求

（一）安保服务

1、服务内容

（1）全天候负责院内各区域（门诊、急诊、住院部、公共区域、外围）的交通及24小时巡逻、值勤。
    （2）人员安检、车辆进出管理、登记与引导（重点管控急诊、住院部夜间探视）。

    （3）监控中心值守与异常情况处置联动。

     （4）院内秩序维护，处理纠纷、突发事件及紧急情况（如医闹、暴力事件）的初步处置与上报。

     （5）消防安全巡查（配合消防监控）。

     （6）重要物资（药品、设备、耗材等）转运的临时看护。

     （7）失物招领管理。

     （8）配合公安机关工作。

     （9）院内检验标本送检服务。

2、服务要求

    （1）人员要求：持证上岗（保安员证），身体健康，政审合格，形象良好，责任心强，具备良好的沟通能力和应急处理能力。定期进行医疗环境安全、反恐防暴、急救常识（CPR基础）培训。

    （2）装备要求：统一着装，佩戴标识，配备必要通讯工具（对讲机）、巡逻器械、防护装备。

（3）标准要求：巡逻记录完整、清晰、及时；出入口管理严格，无脱岗、睡岗现象；突发事件响应迅速（接到指令/报警后3分钟内到达现场），处置规范，报告及时；院内秩序良好，无喧哗、推销等无关人员滞留；与医护人员、患者及家属沟通文明礼貌；熟悉医院各科室位置及应急疏散路线。

（二）保洁服务

1.服务内容

    （1）全院公共区域（大厅、走廊、楼梯、电梯厅、候诊区、卫生间、公共通道）日常清扫、拖洗、擦拭。

    （2）病房（含卫生间）、诊室、治疗室、处置室、手术室、医技科室、办公室、会议室、值班室等区域的日常清洁与消毒。病房床帘、窗帘及各办公室窗帘每年清洗一次。

    （3）医疗废物（感染性、损伤性、病理性等）收集点周边环境的清洁与消毒（严格区分普通垃圾与医疗废物）。

    （4）门窗、玻璃、墙面、天花板、灯具（可触及部分）定期清洁。

     （5）地面除渍（按计划）。

     （6）卫生间深度清洁、除臭、消毒（高频次）。

     （7）垃圾桶/医疗废物桶的清倒、更换、清洗消毒。

     （8）特殊区域（如ICU、手术室缓冲区等）按院感要求进行更高标准的清洁消毒。

    （9）应对突发污染（如呕吐物、排泄物、血液体液）的专业处置。

2.服务要求
    （1）人员要求：经过专业院感知识、消毒隔离规范、清洁剂/消毒剂使用、个人防护培训并考核合格。责任心强，服务意识好。

    （2）装备要求：统一着装，配备符合院感要求的清洁工具（分区、分色管理）、消毒剂、防护用品。

（3）标准要求：环境整洁，无垃圾、污渍、积水、异味；地面光亮、无污迹、无粘腻感；卫生间洁净、干燥、无臭味、无蚊蝇，设施完好可用；消毒工作规范、记录完整（浓度、时间、频次），符合《医院消毒卫生标准》；医疗废物收集、转运符合规定，无混放、遗撒；清洁工具分区使用，定位存放，及时清洗消毒；特殊污染处置迅速、专业、彻底；清洁作业避开患者就诊（原则上临床清洁，上午需在7点半前完成；下午需在14时前完成）、治疗高峰，动作轻缓，减少干扰。

（4）其他要求：保洁所用的医疗垃圾袋、消毒药剂、疫情防护用品、用水由院方提供；所使用的生活垃圾袋、洗涤剂、工具（用具）、制服等均由供应商负责提供。  
（三）消防监控服务

1.服务内容

（1)消防控制中心24小时双人持证（消防设施操作员证）值守。

(2)消防主机、联动设备、监控系统、报警装置的实时监控、操作与信息记录。

(3)接收、确认、处置各类火警、故障报警信息，启动应急预案。

(4)消防设施（消火栓、灭火器、喷淋头、烟感温感、防火门、应急灯/疏散指示、消防广播、防排烟系统等）的日常巡检、测试、记录与报修。

(5)消防通道畅通性检查。协助组织消防演练与培训；监控视频的实时监看、回放查询、资料保存（按法规要求时限）；发现监控画面异常情况（安全隐患、治安事件、纠纷等）及时报告。

2.服务要求

（1）人员要求：值守人员必须持有效的国家消防设施操作员证（中级及以上），熟悉医院消防系统、应急预案和操作流程。责任心极强，反应敏捷。

（2）装备要求：控制中心设备运行良好，记录完整，通讯畅通。巡检配备必要工具（手电、对讲机、测试工具等）。   

（3）标准要求：报警信息处理及时准确（秒级响应），记录规范；消防设施巡检频次符合规范（重点部位每日，一般部位每周/月），记录详实，隐患及时上报；消防主机、监控系统运行正常率≥99.9%；监控录像保存时间≥90天，重要事件录像单独标记备份；熟悉医院各重点部位及疏散路线；与安保等相关部门联动高效。

（四）绿化养护服务

1.服务内容

（1）院内公共绿地、花坛、盆栽植物的日常养护（浇水、施肥、除草）。

（2）乔灌木、绿篱的定期修剪、整形。

（3）花卉的更替种植（按季节和规划）。

（4）病虫害防治。

（5）绿化区域的卫生保洁（落叶、垃圾清理）。

 2.服务要求

 （1）人员要求：具备一定的园艺知识和技能。

 （2）标准要求：植物生长良好，无大面积枯死、病虫害；草坪平整，高度适宜；绿篱、乔灌木造型美观，无徒长枝、枯枝；绿化带内无垃圾、杂物；用农药符合环保要求，避开人流高峰，做好警示；养护作业不影响医疗活动和通行安全。

（五）客服管理 (前台)

1.服务内容

（1）医院功能科，提供就诊咨询、登记、科室指引、便民服务。

（2）接听电话，进行信息查询、转接、记录与传达。

（3）协助处理简单的患者投诉与建议（初步登记、安抚、转交相关部门）。

（4）发放部分宣传资料。

（5）维持服务台区域秩序。

（6）协助特殊人群（老、弱、病、残、孕）的就诊引导。

2.服务要求

（1）人员要求：求35周岁以下，形象气质佳，熟悉普通话、粤语、客家话、博罗话等多种方言。沟通表达能力强，服务意识优，具备医疗常识基础（科室设置、就诊流程），耐心细致，有同理心。定期进行服务礼仪、沟通技巧、应急处理培训。

（2）标准要求：仪容仪表整洁规范，微笑服务；        咨询解答准确、清晰、耐心；电话接听及时；指引明确，必要时引导至具体位置；服务区域保持整洁有序；每周休息4天，原则上每周星期日休息。

（六）电工维护管理

1.服务内容

（1）全院供配电系统（配电房、楼层配电箱）的日常巡检、抄表、记录。

（2）照明系统（公共区域、办公区）的维修更换。

（3）插座、开关等末端用电设施的维修。

（4）配合医疗设备专用电源的维护（在设备科指导下进行）。

 （5）小型电器（风扇、排气扇等）的维修。

 （6）应急发电机的定期检查、测试、保养与启用操作。

 （7）电路安全隐患排查与整改。

 （8）配合新装、改造工程的用电管理。

 （9）24小时电力应急抢修。

2.服务要求

 （1）人员要求：持有效电工操作证（高压/低压），技术熟练，责任心强，熟悉医院供电特点和重要负荷。具备应急处理能力。

（2）装备要求：配备齐全的专业工具、检测仪器、绝缘防护用具、应急照明。

 （3）标准要求：巡检记录详实，隐患及时上报处理；报修响应及时（普通维修≤30分钟到场，紧急抢修立即到场）；维修质量可靠，故障排除彻底；保障重点区域电力供应不间断（双路电源、发电机切换可靠）；安全操作规范，无违章作业；发电机定期测试保养，保证随时可用；熟悉医院供电网络图。

（七）救护车服务管理

1.服务内容

（1）救护车（车辆本身）的日常清洁、消毒（内部、外部，含担架、座椅等）。

（2）车辆外观的简易维护（如清洁车身、检查车灯外观）。

 （3）协助驾驶员进行车辆日常点检（油、水、电、轮胎气压等基础项目，驾驶员为主）。

（4）救护车停放区域的秩序管理及卫生清洁。

（5）协助进行车辆消毒登记。

2.服务要求

 （1）人员要求：经过专门培训，了解救护车清洁消毒的特殊要求（尤其是传染病消毒流程）和个人防护要求。工作细致。

（2）标准要求：核心：车辆内外每次出车返回后及时、彻底清洁消毒，符合院感及疾控要求（尤其是血液、体液、呕吐物污染后），记录完整；车辆外观整洁；基础点检项目协助到位，异常及时报告驾驶员或车管人员；停车位标识清晰，通道畅通无阻；与急诊科医护人员沟通顺畅，明确职责分工。

（八）停车场秩序管理

1.服务内容

（1）车辆进出引导（区分员工车、患者车、访客车、救护车、物流车等）。

（2）停车位规划与划线维护。

（3）停车场内交通秩序维护（指挥、疏导），防止堵塞通道。

（4）确保消防通道、急救通道、无障碍车位、救护车专用车位时刻畅通。

  （5）车辆停放安全管理（巡查可疑情况）。

   2.服务要求

（1）人员要求：指挥手势规范，沟通能力较好，服务意识强，熟悉院内道路。

（2）标准要求：出入口通行有序，无长时间拥堵；        车辆停放规范，朝向一致，充分利用车位；绝对保障：消防通道、急救通道、无障碍车位、救护车/急诊专用车位100%畅通无占用；对特殊车辆（急救、危重病人）提供优先便捷服务。

（九）洗涤服务 (布草/工服)

1.服务内容

（1）医院布草（床单、被套、枕套、病员服、手术衣、洗手衣、治疗巾等）的收集、清点、运输。

 （2）员工工作服的收集、清点、运输。

（3）提供符合医疗标准的专业洗涤、消毒、烘干、熨烫服务。

（4）清洁布草/工服的清点、整理、配送至各科室指定地点。

 （5）破损布草的识别、登记与报废处理。

 （6）洗涤质量的监控与反馈（如洁净度、破损率、异味等）。

2.服务要求

（1）人员要求：了解感控要求，掌握布草分类收集、运输规范，责任心强。

（2）装备要求：使用专用工具运送，明确区分污染与清洁。

 （3）标准要求：核心：严格遵守污染布草与清洁布草的分区，杜绝交叉污染；收发数量准确，交接记录清晰（科室、种类、数量、时间）；洗涤质量达标，清洁、干燥、平整、无破损、无异味，符合卫生消毒标准；配送及时，满足临床需求；破损布草处理规范。

　　四、其它要求
　　1.供应商方应有完善的物业管理方案。劳动纪律，考勤、考核制度，工资制度、财务管理、档案管理等制度健全，能够通过信息化手段管理。
　　2.供应商选派的人员年龄为35-50周岁（男性年龄可适当放宽至55周岁），身心健康，品行良好，无吸毒、精神疾病史，无犯罪记录，无其他严重违法纪律。
　　3.供应商选派的服务人员应做到文明上岗，礼貌待人，服务态度和气，遵守劳动纪律和本院的工作纪律。不擅离岗位，不做与岗位工作无关的事情。
　　4.供应商选派的服务人员应注重仪表仪容,统一着装，统一服务标识，服装及服务标识等由供应商提供。
　　5.供应商选派的管理人员、专业操作人员按照国家有关规定取得物业管理职业资格证书或者相关岗位上岗证书。
6.服务供应商负责对各岗位工作人员进行岗前培训，定期对人员进行岗位技能、纪律再培训。

(五)人员配置及服务期限

	服务项目
	预计人员配置（人）
	服务期限
	备注

	项目负责人
	1
	1年
	要求持有物业管理师资格证书或物业管理师职业能力等级证书

	设备运行维护（电工）
	3
	1年
	

	安保
	15
	1年
	其中消防监控室及担架员岗位，各需保证24小时2人同时在岗。

	保洁组
	19
	1年
	包括至少2名洗涤工。

	绿化
	1
	1年
	

	前台导诊
	1
	1年
	

	救护车驾驶员
	1
	1年
	要求持有C1或以上的驾驶证。

	具体人员安排以医院实际需求作适当调整




