附件1
服务内容及服务要求
一、服务范围：①赣州市妇幼保健院赣康路院区，总占地面积62.36亩,约4.15万平方米，总建筑面积13.8万平方米，共有门诊医技楼、住院楼、行政保健楼、远程医学大楼（在建）4栋建筑物，编制床位990张，②赣州市妇幼保健院章江北院区总占地面积约6893.3平米米，总建筑面积约6405.81平米米，共有1栋建筑物，③托育中心（在建）总占地面积3507.3平方米，总建筑面积7820.99平方米。
二、物业服务内容：环境保洁、司梯服务、运送服务、前台服务、被服租赁（仅限于赣康路院区）。
三、物业服务要求：
（一）环境保洁：
1. 人员要求：男60周岁以内，女55周岁以内，身体健康，无传染病史、精神病史，无耳聋、视力障碍、语言沟通障碍等疾病，小学以上文化，有医院服务相关工作经验优先。服务人员100%经过岗前培训（含特殊工种的上岗证培训）合格方能上岗。
2. 服务要求：提供 24 小时室内外清洁、保洁服务，针对医院的特殊要求，制定并实施一整套完整的防止交叉感染、消毒隔离制度及措施；配有专业化的保洁系统，先进的设备与工具，标准的工作流程
及应急措施；完善的质量监督程序；专业的保养方案；清洁与养护相结合，及时性与隐密性相结合，分工协助与多重保障相结合，计划性与改良性、应急性相结合；卫生清洁率达到 100%；卫生保洁率达到 99%，生活垃圾及医疗废物日产日清；卫生清洁、保洁过程中使用的清洁剂必须选用无公害环保产品，不得使用对环境造成二次污染及三无的产品。
（二）司梯服务：
1.人员要求：男女45周岁以内，身体健康，无传染病史、精神病史，无耳聋、视力障碍、语言沟通障碍等疾病，初中以上文化，有医院服务相关工作经验优先。服务人员100%经过岗前培训（含特殊工种的上岗证培训）合格方能上岗。
2.服务要求：负责电梯每天启用前的基本安全检查和试运行；负责安排电梯使用及引导工作。负责按医院主管部门要求，合理安排各部电梯运行时间及人员排班。负责所辖区域内电梯故障的紧急报修，听从专业维保人员指令安抚疏导乘客。负责日常电梯机房和轿厢内外保洁、维护及运行中安全隐患的排查上报。负责乘坐电梯客人去向的报站。负责特殊情况安排专梯司梯员服务。负责查看基本设施是否运行良好（如照明、上下运行、换速、风扇、紧急电话、各层指示灯、开门、平层等），并做好《电梯日常巡检记录》。负责对轿厢内按钮每天检查至少一次，五方通话按钮每周检查至少一次，以确保设备设施正常。电梯运行中发现异常情况或故障时，应立即通知院方报修，并填写《电梯故障维修记录表》，疏导乘客。电梯驾驶员带好电梯启动钥匙，提前 15 分钟到达岗位。电梯到达指定楼层，使用规范礼貌用语报告所达楼层，门开启后让乘客先出电梯，电梯驾驶员仍需站在轿厢门口。如遇电梯困人故障，应按《电梯困人应急预案》要求操作，协助其他工作人员救援被困人员及排除故障；同时对被困人员进行安抚工作。乘客电梯不允许运送货物。物流梯运送货物时，不允许利用轿顶安全窗、轿厢安全门的开启，来装运长物件；不允许装载易燃、易爆的危险品；如遇特殊情况，需经电梯安全管理负责人员同意和批准并制定安全保护措施后才可装运。电梯驾驶员必须妥善保管好电梯、机房、控制柜钥匙，不得将钥匙随意转交他人（一旦发现丢失应立即上报公司及院方电梯管理人员）。当班工作结束后，与接班人员做好交接工作。电梯驾驶员交接班时必须填写《电梯交接班记录表》。一天工作全部结束后驾驶员将电梯转化为自动挡运行状态或根据要求将电梯停于基站，并将操纵盘上开关全部断开，关闭厅门。
（三）运送服务：
1.人员要求：男60周岁以内，女55周岁以内，身体健康，无传染病史、精神病史，无耳聋、视力障碍、语言沟通障碍等疾病，初中以上文化，有医院服务相关工作经验优先。服务人员100%经过岗前培训（含特殊工种的上岗证培训）合格方能上岗。
2.服务要求：为医院提供每周7天，每天24小时的运送服务。
2.1药品运送：指药房和药库间药品的输送，各临床科室班内时间大输液的运送以及班外时间各临床科室临时取药等。
2.2标本运送：指将住院病人血液、病理及其它各种排泄物、体液标本送至指定检验科室检验。
2.3文件表单：指各种报告、检查单、会诊单、文件、资料的运送，不包括病历等重要资料的运送。
2.4物资运送：指各种医用耗材、办公耗材和用品的运送。
2.5设备运送：指各种医用设备、办公设备的运送，贵重设备的运送需医护人员跟随。
（四）前台服务：
[bookmark: _GoBack]1.人员要求：女性身高158cm以上，男性身高170cm以上，大专及以上学历，医学类专业优先，年龄40周岁以下，沟通能力强，形象气质佳，能熟练操作电脑。
2.服务要求：负责引导、咨询（含线上咨询）、秩序维护、环境管理、随访工作、满意度调查等。
3.详细要求
前台A1班班次职责
（工作时间： 7:50-12:00    14:30-17:30）
1、07:50到岗：做好开诊准备，打开各诊室电脑。
2、清点本岗位物品并做好登记。
3、查对当天医生到岗情况，及时通知医生到岗，必要时上报科主任。
4、做好二次分诊，及时疏散诊室门口的就诊孕妇及家属。指导下一位孕妇及家属进入候诊。
5、维护诊疗区秩序，协助解决医生困难，帮助退费，协助患者进诊室与医生沟通，维护一患一医一诊室的秩序。
6、为患者提供咨询，正确指引患者就诊，做好二次分诊报道工作。
7、做好物品清点，及时上报本岗位的物品申领。
8、做好第二天医生诊室关系维护，接听科室咨询电话。

前台A2班班次职责
（工作时间： 7:50-12:45      14:25-16：45）
1、7:50到岗，检查银医机是否正常运行，检查银医机打印纸是否充足。
2、协助患者当天取号、预约报道、退号、打印化验单、回诊报道等工作。
3、做好患者的预检分诊工作，正确引导患者看诊。
4、负责银医机处秩序，及时解决患者的问题。
5、整理宣传栏，及时补充宣传资料。接听科室咨询电话并登记。
6、下班前整理候诊区的候诊桌椅、宣传架。
7、下班前检查自助机，及时补充打印纸。
8、清理自助机，保持自助机整洁，自助机上锁，自助机使用情况出现异常，及时反馈并交班。

前台A3班班次职责
（工作时间： 7:50-12:00      14:30-17:30）
1、7:50到岗，开启服务前台电脑，开启空调、灯。
2、核对当天医生排班情况。登录叫号系统，查看叫号系统是否异常。
3、负责民生盖章，负责打印单基因、唐筛、无创基因监测等检查的报告。
4、协助医生完成孕妇检查项目申请单的填写。
5、实时查看叫号排队系统，排队超过半小时，诊室排队超过10人，立即对患者进行调配，并通知科主任。
6、整理宣传栏，及时补充宣传资料。接听科室咨询电话并登记。
7、管理好服务前台秩序，严禁出现排队扎堆现象。
8、保持服务前台台面整洁，及时清理服务前台杂物。

前台A4班班次职责
（工作时间： 7:50-12:00      14:25-17:30）
1、7:50到岗，检查血压机、体重仪是否正常运行。
2、登记血压、体重结果。
3、高峰期协助维护自助机秩序，协助患者当天取号、预约报道、退号、打印化验单、回诊报道等工作。
4、做好患者的预检分诊工作，正确引导患者看诊。
5、负责转运患者住院、做检查。
6、巡视候诊区情况，及时督促保洁阿姨做好卫生工作。
7、下班前整理候诊区的候诊桌椅、宣传架。
8、清理血压机、体重仪，保持整洁，发现使用情况出现异常，及时反馈并交班。

前台A5班班次职责
（工作时间： 7:50-12:00      15:30-18:30）
1、7:50到岗，8:00-9:00负责配糖水，负责糖水室房间整洁、卫生。
2、9:00后巡视候诊区情况，发现危重患者及时处理。
3、巡视门诊大厅、胎监室门口银医机排队情况，发现患者拥堵，及时解决疏通。
4、做好患者的预检分诊工作，正确引导患者看诊。
5、负责转运患者住院、做检查。
6、及时督促保洁阿姨做好卫生工作。
7、负责补充服务前台、诊室、妇检室物品，多普勒充电，收取工作服，清点总务、设备物资。
8、下班前关闭电脑、空调、灯、锁门，巡视科室各个区域。
9、统计当天就诊人数，反馈当天的情况到科室工作群。

前台A6班班次职责
（工作时间： 7:50-12:00     14:20-17:30）
1、07:50到岗，负责产前诊断门诊分诊引导工作，做好开诊准备，开灯与电脑、检查各诊室物品情况。
2、核对当天医生排班情况，登录叫号系统，查看叫号系统是否异常。
3、巡视候诊区孕妇情况，观察孕妇病情，危重孕妇加急就诊。
4、巡视诊室，检查医生出诊情况；医生没有及时出诊请及时联系并安抚孕妇，必要时报告科主任。
5、协助做好二次分诊工作，必要时为孕妇提供咨询，正确指引患者就诊，保持一人一诊室。
6、查看各诊室就诊情况,如某诊室就诊孕妇多，及时与孕妇沟通做好分流；督促保洁阿姨做好卫生工作。
7、负责打印单基因、唐筛、无创基因监测等检查的报告。
8、做好物品清点，及时上报物品申领。
9、整理宣传栏，及时补充宣传资料。
10、下班前检查自助机，及时补充打印纸，清理自助机，保持自助机整洁，锁上自助机。
11、下班前擦拭血压计、体重秤，整理候诊区的候诊桌椅、宣传架，关闭电脑、空调、灯、锁门，巡视科室各个区域。
12、下班后统计当天就诊人数，反馈当天的情况到科室工作群。


（五）被服租赁
1.服务目标：为医院（赣康路院区）住院陪护人员提供被服租赁（含被服洗涤、消毒、配送等）。
2.服务对象：医院住院陪护人员。
3.服务内容概况：提供被服租赁、洗涤、消毒、配送、回收及维护等被服服务。①被服技术标准：被子一床、被套一床、枕芯一个、枕套一个和包装袋一个，面料采用高支高密棉，填充物选用优质棉兼具保暖性与无异味特性，按季节配置对应厚度。被服要求符合的标准包括但不限于：国家强制性标准GB 18401—2010《国家纺织产品基本安全技术规范》、絮用纤维标准GB 18383—2021《絮用纤维制品通用技术要求》、以及2026年2月1日即将实施的卫生行业标准WS/T 508—2025《医疗机构医用织物洗涤消毒技术标准》，同时，国家、行业若有其他被服相关安全质量标准的，也应完全符合。
②日常管理
2.1被服管理：建立“收集-洗涤－消毒－发放－回收”全流程闭环服务，严格遵循“污洁分离”原则。所有被服执行‌“一客一消毒”‌，确保卫生安全。服务时间‌：‌24小时全天候，数量：全院床位数600床【按1床1陪护算，最多600床】‌。
2.2清洁要求：被服经洗涤消毒后，需达到洁净无污、无破损、无异味标准，经专人质检合格后方可发放。
2.3库存与补给：备用被服储备量不低于日常用量的30%，每日定时巡查库存情况并及时补给，保障陪护人员便捷申领，同时按需提供季节性厚度被服。
2.4应急处置：制定突发事件应急预案，接到服务投诉或问题反馈后1小时内响应，24小时内办结并同步反馈结果，定期收集医院意见持续优化服务质量。
③收费与支付
3.1收费标准：租赁收费标准按天计费，租赁时间起至归还当日17:30前，按租赁天数收费，押金X元（没有可不填），归还被服和打包袋要求完好无破损，如有破损或丢失照价赔偿，被子X元／个，被套X元／个，枕芯X元／个，枕套X元／个，打包袋X元／个。
3.2租赁规则：被套，被子，枕套，枕芯，打包袋在租赁前双方共同检查是否完好无破损，检查完成后无问题方可给病患家属使用，病患家属陪护归还时也须双方共同检查被服是否破损和丢失，如丢失和破损要求病患家属照价赔偿。
3.3支付方式：院方允许经营者在住院部每层固定位置设置二维码和联系方式，可通过扫码了解被服租赁服务，选择使用时长（支持按天计费），完成线上支付。
④合作服务要求
4.1人员管理：工作人员须持有效健康证上岗，服务期间着装统一、言行规范，严格服从医院现场管理要求。
4.2安全与合规：严格遵守国家及地方相关法律法规，符合对应国家标准要求。
4.3沟通与协作：设立专项服务对接人，负责日常需求对接、问题协调及信息传递，主动配合医院组织的服务质量考核，对考核发现的问题，需在3个工作日内完成整改并反馈。
