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第一包 综合物业
1、 采购标的
（一）采购标的
	序号
	货物或服务名称
	数量
	单位
	备注（核心产品）

	1
	综合物业
	1
	包
	


（二）服务时间
全年每日7:00——17:00，遇重要活动、重要接待需延时下班。（采购人不支付额外费用）

2、 商务要求
（一）服务期限及服务地点
服务期限：自合同签订之日起至2025年12月31日
服务地点：北京市海淀区西三环北路万寿寺内北京艺术博物馆
（二）付款条件
物业管理服务费根据实际中标金额及合同签订时间据实结算。该合同分三次
支付，第一笔费用在年初财政资金到位后支付，支付合同总金额的50%；第二笔费用在9月30日前支付，支付合同金额的25%；第三笔费用在12月30日前支付，支付合同金额的25%。
（三）服务需求
1.负责馆内中、东、西各院落室外地面环境及设施设备的日常保洁清洁卫生服务。
2.负责馆内卫生间、水房、休息室、值班室、观众服务区等地面环境、台面及设施设备的日常保洁服务和卫生设施的检查管理。展区卫生间保证开放期间专配1名保洁员（旅游高峰期、重大活动等重点时期专配2名）负责提供日常保洁清洁服务。
3.负责馆内垃圾收集、分类、垃圾集中存放及垃圾清运工作（包括树叶、建筑垃圾等不可回收垃圾等）。
4.夏季馆内卫生间每日进行一次蚊蝇消杀。所需药品由物业服务公司提供并经博物馆认可后使用。
5.负责馆内临时性、紧急性保洁清洁服务工作，根据实际情况临时调配保洁人员提供保洁清洁服务。
6.负责北岸讲坛、贵宾接待室、大会议室、小会议室、万寿阁三层内地面环境及设施设备的日常保洁卫生服务并在会议进行时提供会场服务。
7.负责人工售票、换纸质票、汇总每日入馆参观人数。
8.负责为观众存取包、租赁雨伞和租赁轮椅、回答观众咨询问题。
9.馆内临时安排的其它工作。
10.馆内保洁服务面积约3万平米。

3、 技术要求
（一）项目背景
北京艺术博物馆隶属于北京市文物局，是一座综合类博物馆。北京艺术博物馆位于海淀区西三环路万寿寺内。万寿寺始建于明代万历五年，占地面积34004平方米，建筑面积12000平方米。
（二）服务内容和标准要求
1.馆内园区（万寿寺东、中、西三路）室外地面、道路等保洁服务
（1）保洁服务范围：
负责馆内园区室外地面、道路、假山的清洁。建筑物门窗、扶手、户外座椅、栏杆、宣传栏、宣传牌、指示牌、碑文外表等清洁。
（2）服务标准：
保证地面清洁，路面无泥沙、污垢，无枯枝落叶，及时清理落叶，无痰迹，人行道无垃圾；墙缝无杂草生长；垃圾桶无污迹，垃圾桶周围无散落垃圾、无污水、无明显污迹，垃圾桶里的垃圾日产日清；路灯、电线杆清洁；院内园区建筑物门窗、户外座椅、扶手、指示牌每日擦拭；临时路标、临时告示以及宣传横幅到期后及时清除；及时清理雨水井孔、下水道孔的堵塞物，雨雪天气时，及时排除积水积雪，保证道路畅通，发现跑冒滴漏及设施设备等故障及时报修。
（三）馆内公共场所室内地面环境及设施设备的保洁服务
1.保洁服务范围：
北岸讲坛、大会议室、小会议室、万寿阁三层、贵宾室、休息室、值班室、职工之家等职工活动区、观众服务区及部分展厅等公共场所的室内地面、窗台、家具、灯具、电器等清洁。
2.服务标准：
地面干净无杂物，无明显污渍。无灰尘、无蜘蛛网。门、窗、灯具、电器等公共设施无明显灰尘。
（四）馆内园区卫生间保洁服务
1.服务范围：
负责馆内5个公用卫生间（含办公区、库区卫生间）。
（1）展区卫生间常驻保洁员1名，旅游高峰期、重大活动等重点时期保洁员2名，清洁1次/小时。办公区卫生间每日上、下午各清洁1次。
（2）清扫地面垃圾，清倒垃圾桶后放回原位。
（3）填写清洁消毒记录。
2.服务标准：
（1）门窗：每日上、下午各清洁1次。墙角、天花板目视无灰尘、蜘蛛网。
（2）卫生间墙壁、隔断：保证墙壁干净，隔断及顶棚清洁，无灰尘、污迹。
（3）纸篓：按时倾倒厕位纸篓内垃圾，保证纸篓内污物不超过1/2。
（4）保持蹲位地面、小便池地面干燥无积水、无水渍、无尿渍、无便纸、无垃圾、无杂物。
（5）保持洗手池、台面、拖把池、镜子完好，无积灰、污迹、水垢、杂物等。
（6）厕所内保持空气流通，无异味。
（7）雨雪天气应保持出入口地面无积水、积雪、积冰，地垫洁净、干燥、无杂物。
（五）会务服务
1.服务范围：
馆内4个会议室的清洁、会务服务、馆里安排的临时工作。
2.服务标准：
（1）与保洁一起负责4个会议室的卫生清洁工作。
（2）会务服务员接到会议通知，需提前30分钟左右作好会务准备工作。如遇重要接待，需提前1小时作好会务准备工作。
（3）会前，会务人员需打好开水及准备好使用的会议用品和设备设施，做好各项检查工作，保证工服整洁，仪表仪容符合标准要求。
（4）会务服务人员为客人倒水时要右手拿暖壶，左手取茶杯，左手拿起杯盖，在给客人加水时要控一下杯盖，避免杯盖滴水；倒水时要七分满，顺序要从领导开始进行，动作要轻、自然、快速，一般情况下每隔15-20分钟给客人补充一次开水。
（5）会务服务员每隔15到20分钟进行倒水巡查一次。
（6）会议结束后，对会议室用过的茶具按清洗程序进行清洗、消毒，并检查会议室的卫生情况。
（7）在检查和清洁卫生的过程中服务员要注意会议室内设备设施的保管与维护。
（8）夏季积极配合保洁做好会议室及接待室的杀蚊、蝇、灭鼠虫等工作。
（9）没有会议时服从馆里安排的临时工作。
（10）做好会议室使用登记工作。
（六）咨询、人工售票服务
1.服务范围：
咨询服务岗：
为观众提供咨询服务，解答观众提出问题，包括但不限于参观信息、服务信息、购票信息等；为观众提供简单便捷服务，包括但不限于参观指示引导、便民物品支持等，旨在确保每位观众获得便捷、高效、贴心的服务体验。
人工售票服务岗：
为观众提供票务服务，协助观众完成现场购票，旨在确保每位观众获得便捷、高效、贴心的服务体验。
2.服务标准:
服务周到：（1）主动询问观众需求，提供必要的指引和帮助；（2）熟悉博物馆布局、展览信息及活动安排，能够准确解答观众疑问；（3）留意观众情绪变化，适时给予安慰或建议，提升观众参观体验；(4)确保咨询服务中心、售票设备正常运行，如电脑、对讲机等，以便高效处理业务；(5)提供充足的宣传资料，如展览介绍、导览图、活动日程等，方便观众取阅；(6)保持咨询服务中心干净整洁，无杂物堆放，营造舒适的咨询和购票环境。
礼貌待人：（1）使用文明用语，保持微笑，展现良好的职业素养；（2）对待所有观众一视同仁，尊重不同文化背景和宗教信仰；（3）在与观众交流时，保持耐心，不打断对方发言，认真倾听并理解其需求。
耐心细致：（1）对于复杂或不清楚的问题，耐心解释，及时上报，直至观众理解满意为止；（2）在提供指引时，尽量提供多种方案，供观众选择；（3）细心观察观众需求，如发现有特殊需求的观众（如行动不便者、视障人士等），主动提供个性化服务。
避免争执：（1）在遇到观众不满或投诉时，保持冷静，耐心倾听，积极寻求解决方案；（2）不与观众发生争执，即使遇到误解或不合理要求，也应以礼貌和尊重的态度进行沟通；（3）如无法立即解决问题，应明确告知观众处理流程和时间，确保观众感受到被重视和关注。
（七）馆内园区垃圾分类、收集及清运服务
1.服务范围：
馆内全部垃圾桶及垃圾存放点。
2.服务标准：
垃圾分类、清运服务符合《北京市生活垃圾管理条例》等法律、法规标准，同时满足以下标准：
（1）垃圾桶内垃圾堆积不得超过容积的60%。
（2）垃圾存放点周围保持干净整洁。
（3）按照北京市政府及馆内园区要求做好垃圾分类相关工作。 
（4）垃圾桶表面干净、清洁，垃圾不可外溢。
（5）生活垃圾每日倾倒。树叶、建筑垃圾每周清运3-4次。
（八）服务人员安排及要求
1.保洁9人（其中含物业驻场主管1人）。物业主管须有5年（含）以上物业主管经验，男士年龄在60岁以下，女士年龄在50岁以下，具有大专（含）以上学历，负责统筹安排各项物业工作。保洁人员需有1年以上保洁工作经验，进行保洁清洁、垃圾收集分类工作。男士年龄在60岁以下，女士年龄在55岁以下。身体健康，无犯罪记录。
2.人工售票1人，会使用电脑，口齿伶俐、态度和蔼。年龄在21岁至45岁之间，具有大专（含）以上学历。身体健康，无犯罪记录。
3.咨询1人，会使用电脑，口齿伶俐、态度和蔼。年龄在21岁至45岁之间，具有大专（含）以上学历。身体健康，无犯罪记录。
4.会务服务1人，有1年以上会务服务工作经历。年龄在21岁至45岁之间。具有大专（含）以上学历，身体健康，无犯罪记录。
(九)其他要求及说明
1.本招标文件中服务人数为最低人数，中标人应当保证投入服务人员的满勤。招标人将在合同履行期内对中标人服务人员的到岗率进行检查，每少一名服务人员并达到一周以上的，采购人解除合同。
2.合同期内，由于中标人原因造成的招标人被投诉的，被投诉第一次，采购人口头提醒被投标人；被投诉第二次，中标人将被招标人问责，中标人需对当事人、物业主管进行罚款处罚；被投诉第三次，采购人可解除合同。由于中标人原因造成的采购人被投诉，且给采购人造成恶劣影响的，采购人可解除合同。
3.采购人将根据合同内容对中标方管理服务质量进行考评，考评结果严重偏离合同服务内容及质量要求，采购人可解除合同。
4.采购人将对中标人日常工作进行考核，与物业管理方案及本合同约定有重大偏离或严重失职，采购人可解除合同。
5.中标人应承诺遵守国家及北京市有关最低工资标准和社会保险方面的规定，服务人员的工资不得低于北京市最低工资标准；为服务人员投保的社会保险险种、金额，不得低于国家及北京市劳动和社会保障部门的强制性要求。
6.中标人项目管理人员应当每周至少一次到采购人现场检查工作并提供技术支持。
7.中标人每季度至少开展一次岗位技能、职业素质、服务知识等教育培训。
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