"
(% 2026 4EVT 1| BS AT G H R % BERR 55 h L AL B AR 54 1

FTIE P/ FEHR

KAT (BRER) MEFE, RIE (BUR RS /N bl & s 2 I
%) (W [2020) 46 5) MIElE, Anw (BEH) Si_LETHATX
VTV B8 AT A X s BEAR 2% 0 12026 FEYT 1] B 4 1 4 [X 8 B AR 2% R o K
EHARS FMIES), TR T8 A ARG BRERF /el (5
% REEWHBAEBERERKF /ML ARE o XAl (FEREEFH
Nl AT EE RPN B RARERL I

1. 2026 ST )| AT EH R W BRE T OV ERIRS (bR 4
7, BT _MVERE FTET ; A® kiR My EEEEYNE
HARAF (2 , MIkAR_116 A, EiA~_1289.29 JiTt,
BB AN _3656. 06 170, BT R4 |

LB, RIETF R 4 IV, AT IR Rl K 1R
e, WAFIES KA 55t AR — NKIEE

A b IR E S AT, WA AR, R ARIE AR IR AR R BT
T

Gl Fy (EED | SRR I A IR A
A8 2026 4F 06\F-20 H <

2 W



	封面
	采购人提供的表扬信
	序言
	目录
	第一部分 商务标
	第一章 评分对应表
	第二章 商务条款响应/偏离表
	第三章 投标函
	第四章 投标人声明函
	第五章 法定代表人授权书
	第六章 开标一览表
	第七章 廉政承诺书
	第八章 三年内在经营活动中没有重大违法记录的书面声明
	第九章 中小企业声明函
	第十章 财务状况及税收、社会保障资金缴纳情况声明函
	第十一章 投标人身份证明（营业执照）
	第十二章 本项目要求的资质证明文件
	第一节 未被列入失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单、政府采购严重违法失信行为记录名单
	一、未被列入失信被执行人证明材料
	二、未被列入重大税收违法案件当事人名单证明材料
	三、未被列入政府采购严重违法失信行为记录名单证明材料
	四、未被中国政府采购网列入政府采购严重违法失信行为记录名单证明材料
	五、信用中国信用报告

	第二节 本项目专门面向中小企业采购（中小企业证明材料）
	第三节 三年内在经营活动中没有重大违法记录的书面声明
	第四节 具备履行合同的设备和专业技术能力声明函
	第五节 关于遵守政府采购及招标投标相关法律法规的声明函
	第六节 政府采购供应商不良行为内容的声明函
	第七节 服务提供者的资格声明

	第十三章 投标人业绩证明资料
	第一节 2025年7月1日-2026年6月30日江川路街道办事处物业服务项目
	一、 项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第二节 2024年1月1日-2025年6月30日闵行区江川路街道社区党群服务中心等物业服务项目
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第三节 上海市闵行区江川路街道办事处2025年综合行政执法队物业管理服务项目
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第四节 2023年11月1日-2024年10月30日江川路街道党群服务中心（文化馆）江川路344号物
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第五节 2024年7月15日-2025年7月14日江川敬老院物业管理服务项目
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第六节 2024年8月1日-2025年7月31日电机综合为老服务中心物业管理服务项目
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料

	第七节 2023年7月1日-2024年6月30日文明实践分中心物业管理服务项目
	一、项目采购合同
	二、用户评价或履约评价等类似资料


	第十四章 招标文件规定的其它证明文件和投标人认为需要的其它资料
	第一节 招标文件条件响应承诺函
	第二节 企业信用信息公示报告

	第二部分 技术标
	第一章 技术响应/偏离表
	第二章 总体服务方案（实施方案）
	第一节 项目理解与总体服务规划
	一、项目背景与17个服务点位多元场景需求分析
	（一）社区党群服务中心需求分析
	（二）各党群服务中心需求分析
	（三）江川文化馆需求分析
	（四）江川路344号需求分析
	（五）乔榛语言艺术馆需求分析
	（六）城市书房需求分析
	（七）17个点位共性需求与差异分析

	二、历史服务经验延续与优势转化策略
	（一）过往服务经验总结
	1、人员管理经验
	2、服务流程优化经验
	3、应急响应与处置经验
	4、第三方维保对接经验

	（二）优势转化策略制定
	1、人员管理优势转化
	2、服务流程优势转化
	3、应急响应优势转化
	4、第三方维保对接优势转化

	（三）红色物业融入与服务提升
	1、党员带头服务机制
	2、红色主题活动开展
	3、与社区党群服务中心合作

	（四）优势转化效果评估与持续改进
	1、效果评估指标设定
	2、评估周期与方法
	3、持续改进措施制定


	三、红色物业党建引领服务模式设计
	（一）红色物业内涵阐述
	（二）党建共建机制建设
	1、与社区党群服务中心共建合作方式
	2、与业主共建互动机制

	（三）红色文化融入服务举措
	1、红色文化社区活动开展
	2、红色文化宣传教育方式


	四、全周期总体服务规划与关键节点安排
	（一）进场筹备阶段规划与关键节点
	（二）日常运营阶段规划与关键节点
	1、保安服务日常运营关键节点
	2、保洁服务日常运营关键节点
	3、会务服务日常运营关键节点
	4、维修服务日常运营关键节点

	（三）重大活动保障阶段规划与关键节点
	（四）应急处置阶段规划与关键节点

	五、专业化服务组织架构与岗位职责体系
	（一）组织架构设计思路
	（二）各层级组织架构设置
	1、高层管理架构
	2、中层管理架构
	3、基层执行架构

	（三）各岗位详细职责说明
	1、社区党群服务中心岗位
	2、各党群服务中心岗位
	3、江川文化馆岗位
	4、江川路344号岗位
	5、乔榛语言艺术馆岗位
	6、城市书房岗位

	（四）岗位汇报关系与协作机制

	六、服务人员管理与培训机制
	（一）人员自招与录用管理
	（二）人员固定率保障措施
	（三）着装仪容规范管理
	（四）定期培训机制
	1、岗位技能培训
	2、职业素质培训
	3、服务知识培训
	4、绿色节能环保培训


	七、保密管理与廉洁从业专项方案
	（一）保密管理制度建设
	（二）重点岗位保密职责明确
	（三）保密条款签署与执行
	（四）廉洁教育体系构建
	（五）违规报告机制建立
	（六）保密与廉洁工作监督检查
	（七）红色物业在保密与廉洁工作中的融入

	八、物业服务工作制度与执行手册
	（一）人员录用制度
	（二）物业服务制度
	1、秩序维护制度
	2、保洁消杀制度
	3、会务服务制度
	4、设施维修制度

	（三）设施设备管理制度
	1、设施设备巡检制度
	2、设施设备维护保养制度
	3、设施设备维修制度
	4、第三方维保单位管理制度



	第二节 拟投入的设备情况
	第三节 特色管理与创新服务措施
	一、多点位统筹调度与标准化分项服务创新
	（一）创新调度机制，实现多点位高效协同
	（二）标准化秩序维护服务流程
	（三）标准化保洁消杀服务流程
	（四）标准化会务服务流程
	（五）标准化设施设备维修养护流程
	（六）第三方维保单位管理标准化
	（七）重大活动保障标准化流程

	二、重大活动保障与人员机动响应创新机制
	（一）重大活动专项保障预案制定
	（二）人员机动调配机制创新
	（三）高负荷服务稳定性保障措施
	（四）红色物业在重大活动保障中的融入

	三、安全保密合规与第三方维保协同管理创新
	（一）创新安全监管机制
	1、重点部位安全隐患排查
	2、风险分析与控制整改
	3、专项应急预案制定与执行

	（二）保密合规检查机制创新
	1、重点要害岗位保密职责明确
	2、保密培训与意识提升
	3、保密检查与违规处理

	（三）第三方维保协同管理优化
	1、维保工作监督与沟通
	2、协同管理流程优化与创新

	（四）红色物业在安全保密与维保协同中的融入
	1、党建引领安全保密工作
	2、红色力量促进维保协同


	四、服务过程自查与持续改进机制
	（一）自查制度的建立
	（二）不合格服务原因识别
	（三）纠正措施的制定与执行
	（四）整改闭环管理
	（五）服务水平持续提升措施
	（六）自查与改进的监督与评估

	五、维修费用管理
	（一）日常维修费用管理
	（二）中大修及专项维修费用管理



	第三章 主要的分项服务方案
	第一节 会务服务方案
	一、会务服务流程与时间安排
	二、会议室管理制度
	（一）会议受理流程
	1、会议预定渠道
	2、需求记录要点

	（二）会议室开放时间规定
	（三）会议室物品管理办法

	三、会前准备与特殊会议需求应对
	（一）会前准备工作安排
	1、桌椅物品摆放规定
	2、音视频设施保障措施

	（二）特殊会议需求应对
	1、保密会议应对措施
	2、大型活动会议准备预案


	三、引导服务与会中服务规范
	（一）引导服务流程与标准
	1、会前到岗准备要点
	2、站立侯会规范要求
	3、引导动作与语言规范

	（二）会中服务内容与要求
	1、茶水服务标准流程
	2、人员进出管控措施
	3、特殊情况应急处理

	（三）服务人员培训与考核
	1、培训内容与方式
	2、考核标准与方法


	四、会后整理与现场清扫工作
	（一）会议现场检查要点
	（二）会场清扫工作流程
	（三）按保洁标准完成清洁

	五、非工作时间应急响应与跨场所调配
	（一）人员安排保障
	（二）响应流程优化
	（三）通讯保障措施
	（四）跨场所调配流程与沟通机制

	六、会务保密制度与行为规范
	（一）会务保密制度制定
	1、会议资料保密规定
	2、会议讨论内容保密要求
	3、参会人员信息保密措施

	（二）会务保密制度实施
	1、会务人员保密培训
	2、保密监督检查机制
	3、违规处理措施

	（三）会务人员行为规范
	1、言行举止规范
	2、工作态度要求
	3、职业操守准则


	七、会务服务质量标准与验收
	（一）会前准备质量标准与验收
	（二）会中服务质量标准与验收
	（三）会后整理质量标准与验收
	（四）设备物品管理质量标准与验收
	（五）临时会务响应质量标准与验收
	（六）会务服务保密要求质量标准与验收

	八、本项目会务工作照

	第二节 保安管理方案
	一、保安岗位职责与仪容仪表规范
	（一）各服务点位保安岗位职责
	1、社区党群服务中心保安岗位职责
	2、各党群服务中心保安岗位职责
	3、江川文化馆保安岗位职责
	4、江川路344号保安岗位职责
	5、乔榛语言艺术馆保安岗位职责

	（二）保安仪容仪表规范
	1、着装规范
	2、仪态规范
	3、礼貌服务规范

	（三）保安岗位工作流程与应急处理
	1、日常工作流程
	2、突发事件应急处理


	二、内部安全巡查与监控监视
	（一）治安消防巡查要求
	1、各点位重点巡查区域
	2、各点位日常巡查频次
	3、特殊时期巡查频次

	（二）监控室值守要求
	1、值守人员职责
	2、工作流程与操作规范

	（三）异常情况上报处理流程
	1、异常情况分类
	2、上报流程
	3、处理措施


	三、乔榛语言艺术馆夜间巡查机制
	（一）夜间巡查时间安排
	（二）夜间巡查记录要求
	（三）夜间巡查人员职责
	（四）夜间巡查监督与考核

	四、出入口管理与交通秩序维护
	（一）人员出入管理措施
	（二）车辆引导与停放管理
	（三）道路通畅保障策略
	（四）特殊情况应急处理
	（五）人员培训与管理

	五、停车场经营备案与收费上缴管理
	（一）停车场经营备案流程
	（二）收费标准制定与执行
	（三）税费剔除操作流程
	（四）收入全额上缴财务流程

	六、重大活动保安与秩序保障专项措施
	（一）大型活动人流管控方案
	（二）大型活动车辆分流方案
	（三）大型活动核心区警戒方案
	（四）大型活动突发事件应急处置方案

	七、消防物防技防器械操作培训
	（一）消防类器械的操作培训
	（二）物防类器械的操作培训
	（三）技防类器械的操作培训
	（四）培训的落地保障机制

	八、本项目保安工作照

	第三节 维修服务方案
	一、接报修流程与零星维修时效管控
	（一）接报修流程规划
	1、接报修渠道与信息收集
	2、报修信息分类与登记

	（二）零星维修时效管控措施
	1、一般维修时效管控
	2、单项零星维修时效管控

	（三）全过程跟踪机制建立
	1、维修进度跟踪
	2、维修质量监控
	3、沟通反馈机制


	二、夜间与应急维修全天候响应机制
	（一）夜间维修响应流程
	1、信息接收与初步评估
	2、维修人员调度
	3、现场到达与维修实施

	（二）应急维修响应流程
	1、应急事件识别与启动
	2、应急资源调配
	3、应急维修实施与跟进

	（三）响应机制保障措施
	1、人员培训与技能提升
	2、设备与物资保障
	3、制度建设与监督考核

	（四）与第三方维保单位的协同响应
	1、信息共享与沟通机制
	2、协同响应流程与责任分工
	3、协同效果评估与改进


	三、设备机房规范化管理
	（一）机房标识管理
	（二）门窗锁具管理
	（三）机房内部整洁管理
	（四）应急设施管理

	四、供配电设备与公共照明巡视维护
	（一）供配电设备巡视维护
	1、供配电设备巡视内容与标准
	2、供配电设备巡视流程
	3、供配电设备维护措施与责任

	（二）公共照明设备巡视维护
	1、公共照明设备巡视内容与方法
	2、公共照明设备维护措施与更换

	（三）非计划停电应急处理
	1、非计划停电应急响应流程
	2、非计划停电应急责任分工


	五、城市书房兼职维修与机动保障
	（一）城市书房兼职维修接报响应机制
	（二）城市书房机动保障工作安排
	（三）城市书房维修与保障质量控制

	六、维修质量指标与合格率保障
	（一）维修及时率保障措施
	（二）维修合格率保障措施
	（三）维修回访率保障措施
	（四）返修率控制措施

	七、本项目维修工作照

	第四节 环境卫生与保洁及垃圾清运方案
	一、公共区域日常保洁作业
	（一）公共区域立柱及墙角保洁作业
	（二）公共区域扶手及栏杆保洁作业
	（三）公共区域灯具保洁作业

	二、卫生间排水管道地沟清洁与消毒
	（一）清洁与消毒工作流程
	1、清洁前准备
	2、排水管道清洁
	3、地沟清洁
	4、消毒工作

	（二）清洁与消毒频率安排
	（三）清洁与消毒质量控制
	1、质量检查标准
	2、质量检查流程
	3、问题整改措施

	（四）清洁与消毒人员管理
	1、人员资质要求
	2、人员培训计划
	3、人员工作考核


	三、室内绿化盆栽植物清洁维护
	（一）清洁维护计划制定
	（二）清洁维护人员安排
	（三）清洁维护效果评估

	四、垃圾桶清洁与垃圾清运管理
	（一）垃圾桶清洁标准与流程
	（二）垃圾清运流程与规范
	（三）人员责任与分工
	（四）质量控制与监督
	（五）垃圾分类标识管理

	五、预防性卫生消毒作业方案
	（一）消毒作业范围与重点区域
	（二）消毒耗材选择与管理
	（三）消毒作业流程与操作规范

	六、重大活动与环境突击保洁保障
	（一）重大活动前的环境深度清洁方案
	1、社区党群服务中心活动前深度清洁
	2、江川文化馆活动前深度清洁
	3、其他点位活动前深度清洁

	（二）重大活动期间的高频次保洁方案
	1、大型会议活动期间保洁
	2、文化艺术活动期间保洁
	3、社区公益活动期间保洁

	（三）保洁人员培训与管理
	（四）保洁物资保障

	七、城市书房机动响应机制
	八、本项目保洁工作照

	第五节 各区块场景化服务适配方案
	一、社区党群服务中心综合服务方案
	（一）内部秩序管理方案
	（二）车辆管理服务方案
	（三）安全巡检工作方案
	（四）室内外保洁服务方案
	（五）设施设备维修方案
	（六）会务服务方案
	（七）重大活动保障方案

	二、各党群服务站点标准化服务方案
	（一）7个点位秩序/非机动车管理及安全巡检标准化方案
	（二）11个点位保洁消杀标准化方案
	（三）11个点位设施维修标准化方案
	（四）各党群服务站点人员管理标准化方案
	（五）各党群服务站点服务质量监督与考核标准化方案

	三、江川文化馆特色服务与剧场保障
	（一）文馨剧场清洁消杀服务
	（二）一楼陈列馆日常工作管理
	（三）收发服务流程与管理
	（四）重大文化活动专项保障方案
	（五）江川文化馆安全保障措施
	（六）江川文化馆设施设备维护保养

	四、江川路344号停车场与剧场综合服务
	（一）江川路344号停车场服务方案
	1、停车场经营备案流程
	2、停车场收费标准制定
	3、停车场收费管理措施
	4、停车场秩序维护方案

	（二）江川剧场服务方案
	1、江川剧场清洁消杀标准与流程
	2、江川剧场内部秩序管理措施

	（三）停车场与剧场综合管理协调机制
	1、信息共享与沟通机制
	2、联合应急处理流程
	3、综合管理团队协作模式


	五、乔榛语言艺术馆静谧环境保障方案
	（一）人员出入静音管理方案
	（二）夜间巡查保障措施
	（三）室内公共部位精细化保洁方案
	（四）室外公共部位精细化保洁方案
	（五）公共区域设施设备维修方案

	六、城市书房自助式服务支持与维保
	（一）城市书房公共部位清洁消杀服务
	（二）城市书房设备接报修响应机制
	（三）城市书房设备月度检查要点


	第六节 服务质量保障与管理体系
	一、服务人员配置与培训计划
	（一）各岗位人员编制与资质要求
	（二）岗前培训内容与计划
	（三）礼仪规范培训要点
	（四）红色物业融入培训

	二、客户投诉处理与服务改进机制
	（一）投诉受理渠道建设
	（二）投诉处理时限规定
	（三）投诉回访反馈机制
	（四）基于投诉分析的服务流程优化
	（五）投诉处理与服务改进的监督与考核



	第四章 设施、设备的日常管理和养护维修方案
	第一节 维保单位日常对接与甲方权益维护
	一、日常对接流程规划
	二、问题上报机制建立
	三、甲方权益维护措施

	第二节 消防系统第三方维保日常管理与监督
	一、消防设施日常巡查与维保作业监督
	（一）消防系统日常巡查内容要点
	（二）维保单位作业过程现场监督内容
	（三）维保单位作业过程现场监督流程
	（四）消防设施巡查与维保监督的问题处理机制

	二、消防系统故障应急响应与维保验收
	（一）消防系统故障应急报修流程
	（二）维保单位响应时限要求
	（三）消防系统维修后的测试标准
	（四）消防系统维保验收流程与标准
	（五）消防系统故障应急响应与维保验收的监督机制


	第三节 空调系统第三方维保日常管理与监督
	一、空调系统运行监测与预防性维护监督
	（一）空调系统日常运行参数监测
	（二）空调系统季节性保养计划审核
	（三）维保单位预防性维护工作监督执行

	二、空调故障报修处理与能效管理
	（一）空调故障报修处理流程
	（二）空调能效管理措施


	第四节 弱电系统第三方维保日常管理与监督
	一、弱电子系统巡检与数据安全维护监督
	（一）监控系统巡检与数据安全监督
	（二）网络系统巡检与数据安全监督
	（三）门禁系统巡检与数据安全监督

	二、弱电系统故障排查与处置管理
	（一）弱电系统常见故障分析
	（二）故障排查和处置流程
	（三）故障排查与备件更换的监督与评估


	第五节 配电站第三方维保日常管理与监督
	一、配电站安全运行监控与定期检测监督
	（一）配电站日常运行监控指标设定
	（二）第三方维保单位预防性试验监督
	（三）配电站绝缘检测监督管理
	（四）配电站运行监控与检测数据记录

	二、配电站异常情况应急处理

	第六节 电梯第三方维保日常管理与监督
	一、电梯日常巡检
	（一）电梯每日巡检内容与流程规范
	（二）电梯每月巡检重点

	二、电梯年度检验配合与大修改造管理
	（一）电梯年度法定检验配合工作
	（二）电梯大修改造项目施工监督
	（三）电梯年度检验与大修改造的风险管理



	第五章 项目服务中重点、难点分析及措施
	第一节 重点难点分析
	一、多点位分散布局与多元场景统筹难点分析
	（一）标准统一难点分析
	1、不同服务类型标准差异导致的统一难题
	2、多元场景下标准执行的复杂性
	3、第三方维保单位管理标准的统一挑战

	（二）信息沟通难点分析
	1、点位间信息传递的滞后性
	2、多元场景下信息理解的偏差
	3、信息沟通渠道的有效性

	（三）资源分配难点分析
	1、人力分配的不均衡性
	2、物力资源的合理调配
	3、资源分配与重大活动的协调

	（四）服务质量监督难点分析
	1、分散点位监督的全面性
	2、多元场景下监督标准的适应性
	3、服务质量问题的及时反馈与处理


	二、重大活动高频保障与跨点位机动调度难点分析
	（一）重大活动特点与保障需求分析
	1、江川文化馆重大活动特点与需求
	2、党群服务中心重大活动特点与需求

	（二）人员增派难点分析
	1、人员数量确定难点
	2、人员技能匹配难点
	3、人员调度及时性难点

	（三）资源协调难点分析
	1、物资调配难点
	2、场地安排协调难点

	（四）跨点位机动调度难点分析
	1、信息沟通难点
	2、调度流程复杂难点
	3、人员配合不默契难点


	三、严格考核标准与一票否决风险管控难点分析
	（一）高标准考核体系下服务质量维持难点
	1、物业管理服务质量维持难点
	2、保安服务质量维持难点
	3、保洁服务质量维持难点
	4、会务服务质量维持难点
	5、设施设备维修养护服务质量维持难点

	（二）一票否决项的防范压力分析
	1、重大活动保障风险防范压力
	2、违规行为风险防范压力


	四、重点部位安全隐患排查与玻璃幕墙风险专项分析
	（一）重点部位安全隐患排查整体思路
	1、排查目标与范围确定
	2、排查基本方法与流程

	（二）江川路344号玻璃幕墙风险识别
	1、玻璃幕墙常见风险类型
	2、玻璃幕墙风险成因分析

	（三）其他重点部位安全隐患分析
	1、各服务点位重点部位梳理
	2、重点部位隐患具体分析

	（四）风险评估与应对策略
	1、风险评估方法与标准
	2、针对性应对策略制定


	五、第三方维保单位多线对接与协同管理难点分析
	（一）责任边界划分难点
	（二）响应时效保障难点
	（三）人员沟通协调难点


	第二节 重点难点的解决措施
	一、分点位标准化作业与统筹调度解决措施
	（一）各点位标准化作业手册制定
	（二）点位间统筹调度策略

	二、重大活动前置筹备与跨点位人员增派解决措施
	（一）重大活动保障预案制定
	（二）弹性人员储备库建立
	（三）跨点位支援机制实施
	（四）现场指挥机制建立

	三、质量自查闭环机制与一票否决防范解决措施
	（一）多级质量自查体系的构建
	1、一级自查-服务人员日常自检
	2、二级自查-部门定期检查
	3、三级自查-公司全面审查

	（二）关键风险控制点的设立
	1、人员资质与团队稳定性风险控制
	2、应急响应与处置能力风险控制
	3、服务质量考核与一票否决风险控制

	（三）问题即时整改闭环机制
	1、问题发现与记录
	2、整改方案制定与执行
	3、整改复查与验证

	（四）一票否决风险防范措施
	1、服务质量考核风险防范
	2、重大活动保障风险防范
	3、安全与保密风险防范

	（五）自查闭环机制的监督与评估
	1、监督机制的建立
	2、评估指标与方法
	3、持续改进措施


	四、隐患清单动态更新与玻璃幕墙专项防控解决措施
	（一）安全隐患台账动态管理机制
	1、隐患排查方法与频率
	2、台账记录内容与格式
	3、台账动态更新流程

	（二）江川路344号玻璃幕墙定期检测措施
	1、玻璃幕墙检测标准
	2、检测方法与工具
	3、检测频率与计划

	（三）江川路344号玻璃幕墙应急处理预案
	（四）隐患清单与防控措施的监督与评估
	1、监督机制
	2、评估指标与方法


	五、维保单位全过程监督与甲方权益维护解决措施
	（一）维保单位监督流程制定
	（二）协同作业规范明确
	1、日常协同作业规范
	2、重大活动协同作业规范

	（三）甲方权益保障措施
	1、权益受损应对机制
	2、信息沟通与报告制度


	六、多元场景差异化服务标准落地与培训解决措施
	（一）不同场馆服务标准制定
	1、社区党群服务中心服务标准
	2、江川文化馆服务标准
	3、乔榛语言艺术馆服务标准
	4、城市书房服务标准

	（二）场景化专项培训实施
	1、培训计划制定
	2、培训内容设计
	3、培训方式选择

	（三）服务标准落地监督
	1、监督机制建立
	2、监督内容确定
	3、监督效果评估




	第六章 应急服务措施，各类特殊情况预案
	第一节 应急响应体系与快速响应机制
	一、应急组织架构与岗位职责分工
	（一）应急组织架构设置
	1、应急指挥部职责
	2、现场处置组职责
	3、后勤保障组职责

	（二）关键岗位应急职责分工
	1、项目经理应急职责
	2、保安人员应急职责
	3、维修人员应急职责


	二、突发事件分级响应与通讯联络机制
	（一）突发事件分级标准
	（二）内部上报流程
	1、一般突发事件
	2、较大突发事件
	4、重大突发事件

	（三）外部联动联络清单
	（四）分级响应流程

	三、人员到场时效承诺与夜间应急调度方案
	（一）人员到场时效承诺
	（二）排班值守方案
	（三）夜间紧急召集流程


	第二节 突发事项专项应急处置预案
	一、突发停水停电应急处置预案
	（一）停水停电原因排查
	（二）临时供水措施
	（三）重要设备保护
	（四）客户通知流程
	（五）恢复后的检查流程

	二、电梯困人应急救援预案
	（一）应急救援组织机构及职责
	（二）报警接收与初步响应
	（三）被困乘客安抚措施
	（四）配合维保单位救援流程
	（五）现场警戒与秩序维护
	（六）事后心理疏导与总结评估
	（七）应急救援物资与设备保障
	（八）应急救援培训与演练

	三、盗窃抢劫等治安突发事件处置预案
	（一）可疑人员识别与预警
	（二）现场控制措施
	（三）报警协助流程
	（四）证据保护要点
	（五）伤员救助措施
	（六）事后配合调查机制

	四、其他突发公共事件应急处置预案
	（一）群体性事件应急处置预案
	（二）突发公共卫生事件应急处置预案
	（三）危险品泄漏应急处置预案
	（四）其他非特定突发公共事件通用处置原则


	第三节 防火与防震应对措施
	一、火灾应急处置与疏散预案
	（一）火情发现与确认
	（二）初期火灾扑救
	（三）人员疏散路线引导
	（四）重点部位防护
	（五）配合消防队作战

	三、消防设施日常巡检与维护
	（一）灭火器日常检查标准
	（二）消火栓日常检查标准
	（三）消防设施维护保养记录管理

	三、地震避险与抗震防灾应对措施
	（一）震时紧急避险指南
	（二）震后建筑物安全评估流程
	（三）余震防范策略
	（四）受损设施抢修方案
	（五）恢复正常秩序措施


	第四节 防汛防台等灾害性天气应对措施
	一、汛期积水排查与防台防汛预案
	（一）气象预警响应机制
	（二）排水管网疏通计划
	（三）沙袋挡水布置方案
	（四）低洼地带设备转移措施
	（五）台风期间门窗加固要点
	（六）值班值守安排规划

	二、极端天气室外场地积雪结冰清除措施
	（一）除雪铲冰物资准备措施
	（二）主要通道优先清理计划
	（三）防滑铺设方案
	（四）作业人员安全防护措施

	三、恶劣天气次生灾害防范与恢复措施
	（一）雷击灾害防范与恢复
	（二）大风导致树木倒伏防范与恢复
	（三）大风导致广告牌掉落防范与恢复
	（四）次生灾害应急物资与人员保障


	第五节 应急演练与物资保障机制
	一、应急预案培训计划与实施流程
	（一）年度培训计划制定
	1、新员工入职培训
	2、全员巩固培训
	3、专项技能培训

	（二）培训实施流程
	1、培训准备阶段
	2、培训执行阶段

	（三）培训效果跟踪与改进
	1、培训效果跟踪机制
	2、培训改进措施


	二、综合应急演练方案
	（一）演练脚本编写
	（二）演练效果评估改进机制

	三、应急物资配备与定期检查保障
	（一）应急物资配备
	（二）过期物资更换与维护保养

	四、应急事件复盘总结与处罚问责机制
	（一）应急事件复盘流程
	（二）应急事件原因分析
	（三）应急事件经验总结
	（四）处罚问责标准制定
	（五）处罚问责执行流程
	（六）复盘总结与处罚问责的持续改进



	第七章 投标人综合能力
	第一节 公司简介
	一、公司基本信息
	二、现行项目

	第二节 源华物业办公场所
	第三节 公司经营能力
	一、2023年利润表
	二、2024年利润表
	三、2025年利润表

	第四节 公司综合实力
	一、自行招用保安员单位备案证明
	二、质量管理体系认证证书
	三、环境管理体系认证证书
	四、职业健康安全管理体系认证证书
	五、上海市和谐劳动关系达标企业
	六、上海市物业管理行业诚信承诺AAA级企业
	七、物业二星级企业评定
	八、闵行区文明单位
	九、实行年周期综合计算工时工作制
	十、上海市2024-2025年物业管理服务框架协议入围企业

	第五节 社会评价
	一、表扬信-江川路街道社区党群服务中心
	二、荣誉证书-中共江川路街道金平（北）街区支部委员会
	三、感谢信-江川路街道兰二居委会
	四、感谢信-江川路街道兰一居委（3封）
	五、感谢信-上海闵行区协和阳光幼儿园
	六、感谢信-江川路街道办事处
	七、感谢信-中共江川路街道碧江（东）街区支部委员会
	八、感谢信-江川路街道北街居委会（3封）
	九、锦旗-上海闵行区江川敬老院老人家属


	第八章 项目经理配置
	第一节 社区党群服务中心
	一、项目经理基本情况表
	二、项目经理身份证扫描件
	三、项目经理持有证书扫描件
	（一）特种设备安全管理和作业证
	（二）消防四级证
	（三）安全生产培训证
	（四）全国物业管理企业经理岗位培训证
	（五）健康证
	（六）初级救护员证

	四、项目经理甲方评价证明材料
	五、项目经理无犯罪记录证明

	第二节 各党群服务中心
	一、项目经理基本情况表
	二、项目经理身份证扫描件
	三、项目经理持有证书扫描件
	（一）特种设备安全管理和作业证
	（二）消防四级证
	（三）安全生产培训证书
	（四）健康证
	（五）初级救护员证

	四、甲方考核评价
	五、项目经理无犯罪记录证明

	第三节 江川文化馆
	一、项目经理基本情况表
	二、项目经理身份证扫描件
	三、项目经理持有证书扫描件
	（一）特种设备安全管理和作业证
	（二）消防四级证
	（三）安全生产培训证书
	（四）健康证
	（五）初级救护员证

	四、甲方考核评价
	五、项目经理无犯罪记录证明

	第四节 江川路344号
	一、项目经理基本情况表
	二、项目经理身份证扫描件
	三、项目经理持有证书扫描件
	（一）特种设备安全管理和作业证
	（二）智能楼宇中级证
	（三）消防四级证
	（四）低压电工证
	（五）安全生产培训证书
	（六）健康证
	（七）初级救护员证

	四、甲方考核评价
	五、项目经理无犯罪记录证明

	第五节 乔榛艺术馆、城市书房
	一、项目经理基本情况表
	二、项目经理身份证扫描件
	三、项目经理持有证书扫描件
	（一）特种设备安全管理和作业证
	（二）会务接待服务员四级证
	（三）消防五级证
	（四）低压电工证
	（五）安全生产培训证
	（六）健康证
	（七）初级救护员证


	第六节 公司24小时维修中心经理
	一、维修经理基本情况表
	二、维修经理身份证扫描件
	三、维修经理持有证书扫描件
	（一）低压电工证
	（二）高压电工证
	（三）智能楼宇中级证
	（四）消防四级证
	（五）安全生产培训证
	（六）健康证
	（七）初级救护员证



	第九章 服务质量目标及保证措施；安全、文明服务保证措施
	第一节 服务质量目标及考核保证措施
	一、服务质量目标承诺与验收标准对标
	（一）基本服务质量目标与验收标准
	（二）公用设施设备维护服务质量目标与验收标准
	（三）保洁服务质量目标与验收标准
	（四）保安服务质量目标与验收标准
	（五）会务服务质量目标与验收标准

	二、服务人员合同直接签订保证
	（一）服务人员合同签订策略
	1、合同签订流程
	2、员工权益保障

	（二）用工合规性证明

	三、人员调换管控与固定率达标保障
	（一）人员调换审批流程制定
	（二）人员固定率保障措施
	（三）人员稳定性监督与评估
	（四）特殊情况人员调换应对策略

	四、日常服务质量巡查与问题整改闭环
	（一）日巡工作安排
	（二）周检工作安排
	（三）问题整改闭环流程

	五、服务质量持续改进计划

	第二节 安全、文明服务保证措施
	一、安全责任制落实与保密纪律执行
	（一）全员安全生产责任制建立
	（二）安全责任书签订流程
	（三）保密管理制度制定
	1、文件处理保密措施
	2、区域管控保密措施
	3、信息保密措施

	（四）保密制度培训与宣传
	（五）安全与保密监督检查机制

	二、文明服务规范与着装仪容标准执行
	（一）文明服务行为准则制定
	（二）着装与标识统一规范
	（三）言行举止规范管理
	（四）接待礼仪规范实施

	三、甲方管理规定严格遵守与协同保障
	（一）遵守甲方内部管理规定
	（二）建立常态化沟通协作机制
	（三）配合甲方重大活动保障
	（四）配合甲方临时性工作任务

	四、安全风险识别与防控举措
	（一）水电安全风险识别与防控
	（二）消防安全风险识别与防控
	（三）治安安全风险识别与防控



	第十章 节能、环保及健康管理措施
	第一节 垃圾分类管理和回收、危废管理措施
	一、垃圾分类标识规范与投放点管理
	（一）垃圾分类标准
	1、可回收物
	2、有害垃圾
	3、湿垃圾
	4、干垃圾

	（二）垃圾收集容器颜色区分
	1、可回收物容器颜色
	2、有害垃圾容器颜色
	3、湿垃圾容器颜色
	4、干垃圾容器颜色

	（三）集中投放点日常维护管理
	1、投放点卫生维护
	2、投放点设施检查
	3、投放点秩序维护
	4、投放点垃圾清理


	二、垃圾日产日清执行流程与清运监管
	（一）垃圾清运频次与作业时间窗口规划
	（二）垃圾清运路线规划与优化
	（三）垃圾日产日清监管机制与保障措施

	三、危险废物识别、分类收集与暂存管理
	（一）危险废物识别
	（二）危险废物分类收集
	（三）危险废物暂存管理

	四、危废合规转移联单与专项处置流程
	（一）危废识别与分类
	（二）具备资质单位筛选与合作
	（三）危废转移流程
	1、转移前准备
	2、运输要求
	3、交接手续

	（四）联单签署管理
	1、联单填写规范
	2、联单审核机制
	3、联单存档要求

	（五）应急处置预案
	1、应急组织机构
	2、应急响应流程
	3、应急物资储备



	第二节 节能降耗措施
	一、节能措施总则
	二、日常节水节电管理与行为引导机制
	（一）长流水制度
	（二）节能宣传措施
	（三）员工行为引导措施

	二、空调节能运行优化
	三、保洁耗材环保安全性评估与选用管理
	（一）保洁耗材环保安全性评估标准
	1、化学品环保安全性评估
	2、耗材环保安全性评估

	（二）保洁耗材选用管理流程
	1、需求分析与规划
	2、样品测试与验证

	（三）保洁耗材使用监督与管理
	1、使用过程监督
	2、效果评估与反馈
	3、库存管理与盘点

	（四）环保与安全培训与宣传
	1、培训计划制定
	2、宣传活动开展



	第三节 员工职业健康管理措施
	一、全员健康证办理与岗前体检制度
	（一）健康证办理要求
	（二）岗前体检流程
	（三）定期复查机制

	二、职业健康安全培训体系与实施计划
	（一）年度职业健康培训计划目标
	（二）职业健康培训内容规划
	1、防疫知识培训内容
	2、急救技能培训内容
	3、职业病预防培训内容

	（三）职业健康培训方式与资源
	1、线上培训方式与资源
	2、线下培训方式与资源

	（四）职业健康培训实施计划安排

	三、劳动防护用品配备标准与发放管理
	（一）各岗位劳动防护用品配备标准
	1、项目经理劳保用品配备
	2、保洁员劳保用品配备
	3、保安员劳保用品配备
	4、维修工劳保用品配备

	（二）劳动防护用品发放管理流程
	1、申请环节管理
	2、审批环节管理
	3、发放环节管理

	（三）劳动防护用品使用监督与维护
	1、使用监督措施
	2、维护与更换管理
	3、违规处理机制


	四、保洁保安作业安全防护与特殊天气应对
	（一）湿滑作业安全防护措施
	（三）防暑降温作业指引
	（四）防寒保暖作业指引
	（五）极端天气作业指引

	五、突发公共卫生事件应急响应与健康监测
	（一）员工健康监测日报制度
	（二）传染病防控应急预案
	1、应急响应触发机制
	2、职责分工
	3、防控措施实施步骤

	（三）隔离处置流程
	1、隔离区域设置
	2、隔离人员管理
	3、医疗保障措施




	第十一章 项目服务团队配备情况
	第一节 针对本项目拟委派所有人员情况表
	第二节 项目团队人员证书（项目经理除外）
	一、社区党群服务中心
	二、各党群服务中心
	三、江川文化馆
	四、江川路344号
	五、乔榛语言艺术馆
	六、城市书房

	第三节 人员流动和无犯罪记录情况
	一、人员流动情况和无犯罪记录承诺
	二、项目团队无犯罪记录证明
	（一）社区党群服务中心
	（二）各党群服务中心
	（三）江川文化馆
	（四）江川路344号
	（五）乔榛语言艺术馆
	（六）城市书房


	第四节 人员管理机制
	一、人员招聘流程与筛选机制
	二、人员日常管理规范
	（一）人员培训
	1、培训目标
	2、培训内容
	3、培训方式
	4、培训时间安排
	5、培训效果评估

	（二）人员日常行为规范

	三、目标责任监督与考核
	（一）监督机制
	（二）考核指标与方法
	（三）考核结果应用


	第五节 人员稳定性方案
	一、人员招聘策略
	二、薪酬福利体系
	三、职业发展规划
	四、项目文化建设
	五、用工合规管理

	第六节 自招人员证明材料
	一、服务人员是自招人员承诺
	二、服务人员人事合同
	（一）社区党群服务中心
	（二）各党群服务中心
	（三）江川文化馆
	（四）江川路344号
	（五）乔榛语言艺术馆
	（六）城市书房



	第十二章 投标人内控制度
	第一节 公司组织架构及部门分工
	一、项目管理层级设置
	二、公司总部对项目的支持架构
	（一）资源调配支持
	（二）技术支持体系
	（三）管理监督机制


	第二节 项目管理制度
	一、物业服务综合管理制度
	（一）日常巡查制度
	（二）客户接待制度
	（三）报修处理制度
	（四）档案管理制度
	（五）保密管理制度

	二、安全生产与应急操作管理制度
	（一）安全操作规程
	1、设施设备安全操作规程
	2、人员安全操作规程

	（二）应急预案启动制度
	1、突发事件应急预案
	2、应急预案启动流程

	（三）安全隐患排查与整改制度
	1、安全隐患排查方法
	2、安全隐患整改措施

	（四）安全培训与演练制度
	1、安全培训
	2、应急演练



	第三节 作业及工作计划
	一、各专业服务作业指导书与标准
	（一）基本服务作业指导书与标准
	（二）公用设施设备维护服务作业指导书与标准
	（三）保洁服务作业指导书与标准
	（四）保安服务作业指导书与标准
	（五）会务服务作业指导书与标准

	二、周期性作业计划
	（一）每日作业计划
	（二）每周作业计划
	（三）每月作业计划
	（四）每年作业计划

	三、重大活动与季节性专项工作方案
	（一）恶劣天气专项保障方案
	（二）甲方重大活动专项保障方案
	（四）专项保障方案的培训与演练


	第四节 激励机制
	一、服务团队绩效考核指标体系
	（一）出勤指标考核
	（二）服务质量指标考核
	1、公用设施设备维护服务质量考核
	2、保洁服务质量考核
	3、保安服务质量考核
	5、会务服务质量考核

	（三）投诉指标考核
	（四）应急响应指标考核
	（五）保密与思想政治指标考核

	二、薪酬福利与精神奖励实施办法
	（一）薪酬体系设计
	1、基本工资设定
	2、绩效工资核算
	3、奖金发放规则

	（二）福利政策制定
	1、法定福利保障
	2、补充福利设置
	3、福利管理与调整

	（三）精神奖励机制
	1、荣誉称号评选
	2、公开表彰形式
	3、晋升通道设计


	三、违规违纪处罚与负面清单管理
	（一）违规违纪行为界定
	（二）处罚等级划分
	（三）整改要求制定


	第五节 监督机制
	一、内部三级质检与自查监督流程
	（一）日查流程与标准
	1、公用设施设备日查要点
	3、保洁服务日查要点
	4、保安服务日查要点
	5、会务服务日查要点

	（二）周查流程与标准
	1、公用设施设备周查要点
	2、保洁服务周查要点
	3、保安服务周查要点
	4、会务服务周查要点

	（三）经理月查流程与标准
	1、公用设施设备月查要点
	2、保洁服务月查要点
	3、保安服务月查要点
	5、会务服务月查要点

	（四）问题整改与闭环管理

	二、甲方考核联动与第三方评估配合机制
	（一）甲方考核联动机制
	1、考核标准对接
	2、考核过程配合
	3、考核结果整改

	（二）第三方评估配合机制
	1、评估准备工作
	2、评估过程参与
	3、评估结果应用

	（三）信息共享与沟通机制
	1、沟通渠道建立
	2、信息共享内容
	3、沟通频率与方式

	（四）持续改进机制
	1、改进计划制定
	2、改进过程跟踪
	3、改进效果评估


	三、质量整改追踪与闭环验证制度
	（一）问题发现与记录
	1、日常巡查问题记录
	2、客户反馈问题记录

	（二）整改进度跟踪
	1、定期汇报机制
	2、现场检查要点

	（四）整改效果验证
	1、验证方法选择
	2、验证结果处理

	（五）闭环管理总结


	第六节 信息反馈渠道及处理机制
	一、多元化信息反馈渠道建设
	（一）电话反馈渠道建设
	（二）微信反馈渠道建设
	（三）意见箱反馈渠道建设
	（四）定期座谈反馈渠道建设

	二、投诉受理分类与限时办结流程
	（一）投诉登记流程与要求
	（二）投诉分类分级标准
	（三）投诉调查处理流程
	（四）投诉回复反馈时限与方式

	三、定期回访与服务改进分析报告
	（一）定期回访计划制定
	1、回访周期确定
	2、回访对象界定
	3、回访方式选择
	4、回访内容设计

	（二）反馈数据收集与整理
	1、数据收集方法
	2、数据分类整理
	3、数据质量控制

	（三）优化措施落实与监督
	1、责任分工明确
	2、时间安排规划
	3、监督机制建立
	4、效果评估与调整




	结束语

