第三章 用户需求书
一、工作职责
[bookmark: _GoBack]负责西南大学东方实验中学（简称“东方实验中学”）的后勤服务管理工作，为东方实验中学提供良好的育人环境、生活环境和可靠的后勤服务保障。
2、 服务期限、服务提供单位、所需经费、支付方式
服务期限：三学年（2022年8月8日—2025年8月7日学年，具体以签订合同时间为准。）
采购预算：经费预算共6389199.34元，其中2022年下半年934456.5元、2023年2006942.71元、2024年2128767.44元、2025年上半年1319032.68元。
服务提供单位：通过公开招标的方式确定的中标的具备后勤（物业）服务能力的专业公司（以下简称“中标方”）。
招标及费用支付方式：根据《政府购买服务管理办法》（财政部令第102号）关于“各级国家机关是政府购买服务的购买主体”的规定，本次政府购买服务的购买主体是东方市教育局，使用方是西南大学东方实验学校。为了便于管理，本项目由东方市教育局组织招标采购，由采购方、使用方、中标方签订三方合同，每年经费由西南大学东方实验学校支付给中标方。
三、服务范围、人员配置及要求
（一）根据东方实验中学区域功能划分配置后勤岗位，对校园范围内的教学、生活、运动等所有区域的卫生、绿化、宿舍、水电、维修维护等实行全方位服务管理。
（二）设置项目经理、品质主管、维修工程师、生活老师、保洁、绿化等管理岗和服务工种，根据办学规模的递增和管理模式的延续，委派后勤人员45—47名，提供工作日、周末、节假日的全天24小时服务。各工种设置班组长，各司其职，相互配合，做到职责分明、奖惩分明。
（三）委派后勤人员条件
1.年龄18-45周岁，男性身高1.65以上，女性身高1.55以上，品貌端正、亲和力强、身体健康、初中以上文化。
2.普通话流利，语言表达能力和沟通能力较好，有后勤的相关工作经验。
3.爱岗敬业，无不良嗜好，自觉遵守岗位职责，听从管理和工作安排，自觉接受监督和考核。
4.所有保洁员、绿化员、生活老师须经培训合格持证上岗。
5.项目经理、品质主管须具备物业管理的工作经验和资质条件。工程师须具备水、电、弱电、日常设施设备的维修维护资质，并持证上岗。
（四）要求保持委派保后勤人员在岗人数，对离职人员给予及时补充，保证专人专岗，对离职、入职人员及时做好建档手续。
（五）完成学习安排的其他工作
四、管理目标
在为东方实验中学提供服务的过程中，使学校服务成为“文明、优美、舒适”的标杆学校。根据国家服务等级一级服务标准执行，对学校的委托服务部分进行日常物业管理，在学校达到硬件指标后，争创示范（省一级甲等）学校。
	序号
	项目
	行业标准
	考核目标
	实施措施

	1
	管理服务人员专业培训合格率
	100%
	100%
	建立培训考核制度，对员工分别进行入职、在职及升职的培训，并予以考核，不合格者淘汰，对于特种作业人员，实行外送有关部门进行培训考核，并监督其上岗作业证的有效期，确保员工培训合格率达到100%，以此确保员工的高素质

	2
	管理人员、特殊工种人员持证上岗率
	100%
	100%
	建立入职把关和培训取证制度，对管理、技术人员严格要求持证上岗

	3
	学校有效
投诉率
	≤1%
	≤0.8%
	按照合同约定，作好各项工作，提高管理服务人员素质，定期征求学校意见，不断改进服务；定期举行学校座谈会，了解学校的愿望及要求，满足学校的合理要求，将投诉及时处理及记录并建立回访制度，处理时限：分类考虑可能的处理时间，一般立即处理不超过半天，不能立即处理的约定限时处理。

	4
	学校满意率
	95%
	≥98%
	在日常服务过程中，多渠道及时收集学校的需求信息，加强双方的沟通协调，不断改进服务，尽可能满足学校的需求，确保学校对服务工作的满意程度

	5
	清洁、保洁率
消杀率
	≥95%
	100%
	指定专职保洁员按时清洁，保洁实行全天24小时巡查制度，巡查记录完善，监督检查得力，严格考核制度以确保垃圾日产日清，空气清新，设施完好。指定专人负责除病虫害，实行巡查制度，建档记录，由保洁主管监督，以确保无病虫害隐患。



五、队伍建设
中标方要积极打造一个工作严谨的后勤管理团队，严格按照规定的委派后勤条件做好后勤人员的选聘工作，打造一支有责任感、有奉献精神、有忠诚态度、服务专业的后勤队伍。
（一）建立健全制度。中标方要根据东方实验中学的实际情况制定切实可行并不断完善的制度，做到有章可循，以制度管岗、以制度管人，并做好监督检查工作。后勤人员要严格遵守法律法规和中标方、东方实验中学的规章制度，听从工作安排。
[bookmark: OLE_LINK1]（二）严格考核程序。中标方要自觉接受东方实验中学的考核评价，不能按照本方案保质保量履行责任的，东方实验中学有权单方面终止合作。中标方要按照《岗位职责》和《考核制度》（考核制度由校方及中标方联合制定），严格做好后勤人员的考核工作，认真做好奖惩处罚记录，按照要点、程序抓好考核。东方实验中学对责任心不强、工作推诿及工作疏忽导致安全问题的后勤人员，有权提出更换，中标方必须予以配合，迅速选派素质高的后勤人员到岗。
（三）认真抓好后勤人员培训上岗工作。
1.公司化运营管理，把职业道德教育贯穿培训、管理的始终，打造一支具有良好的职业道德和奉献精神的后勤人员队伍。
2.按照《培训计划》《培训大纲》，结合东方实验中学的实际情况，制定切实可行的培训方案，抓好职业道德教育、业务技能培养，不断提升队伍的战斗力。
3.针对东方实验中学的特点，要把文明执勤、注重礼仪、注重形象作为培训的重点之一。
4.注重培训抢救、防灾、救灾、消防、应急处突等技能。
5.做好大型活动的后勤保障培训工作。

六、有关要求
（一）中标方定期自查对服务标准执行的情况，发现问题立即整改。严格按照服务标准做好后勤服务，每周要自查执行服务标准的情况，每个月初要向校方送达“征询意见函”，征求校方意见。要经常研究工作中出现的新情况、新问题，对苗头性问题及时发现、及时处置。
（二）认真落实安全生产责任制。项目经理、品质主管对安全生产负领导责任，是安全生产的第一责任人，工程师、生活老师、保洁员、绿化员是安全生产的直接责任人。各岗位、各工种要严格执行安全生产工作要求，认真做好水电、弱电、日常设施设备的维修、维护，学生宿舍防疫、消毒，病虫害消杀，校园各区域的环境卫生日常整治，绿化修整施工要做好防护措施，病虫害消杀要确保避免药物中毒事件发生。
（三）参与学校全员育人工作。要抓好学生就寝纪律、内务卫生、作息时间等方面的管理，善于做住校生思想教育，加强学生行为习惯规范，关心并尽力解决住校生生活困难，不断培养学生文明守纪、勤奋守时、吃苦耐劳的品质和良好的生活习惯。
（四）做好沟通工作。为了落实各项后勤服务措施，中标方要主动向学校相关职能部门沟通工作，要遵照“质量标准”来执勤，做到职责分明，标准不减。要积极主动争取辖区卫生健康、疾控、环卫、水务、自来水、电力、燃气、电信等部门支持，营造良好的工作环境。
（五）切实抓好后勤设备保障工作和应急处突工作。按照方案确定的清单，做好保洁、绿化等大型设备和消耗品配备工作，要加强设备的日常维护、保养、存储、管理，做到物尽其用，更好地为学校后勤管理工作服务。
7、 其他说明
（一）中标方需具备具备师生团建、综合素质训练含军训经验及能力。
（二）本项目报价包含招标范围确定需要的人员工资、管理费、社保、培训费、利润、税金等在内的全部费用之和，不得另行计取其他费用。如需其它设备由中标单位自行配备；如一旦中标，在项目实施中出现任何遗漏，均由中标人免费提供，甲方不再支付任何费用（特殊情况除外）。（详见附件）



附件1：
人员薪酬及管理费
（一）项目经理薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	4861.03 
	5004.63 
	5148.23 
	5291.83 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	1 
	1 
	1 
	1 

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	


注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。

（二）品质主管薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	4661.03 
	4804.63 
	4948.23 
	5091.83 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	1 
	1 
	1 
	1 

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	年度薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	



注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。








（三）工程师薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	4461.03 
	4604.63 
	4748.23 
	4891.83 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	4 
	4 
	4 
	4 

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	年度薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	


注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。

（四）生活老师薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	3337.86 
	3481.46 
	3625.06 
	3768.66 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	20 
	20 
	20 
	20 

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	年度薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	


注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。

（五）保洁员薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	3337.86 
	3481.46 
	3625.06 
	3768.66 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	11 
	12 
	12 
	12 

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	年度薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	


注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。

（六）绿化员薪酬及管理费
	序号
	薪酬结构
	2022年8月8至2023年6月30日费用（元）
	2023年7月1至2024年6月30日费用（元）
	2024年7月1至2025年6月30日费用（元）
	2025年7月1至2025年8月7日费用（元）

	1
	月人均薪酬小计
	3337.86 
	3481.46 
	3625.06 
	3768.66 

	2
	每人每月管理费
	65.00 
	65.00 
	65.00 
	65.00 

	3
	人数（人）
	8
	9
	9
	9

	4
	每月薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	5
	年度薪酬费及管理费合计
	
	
	
	

	
	合计
	


注：薪酬费及管理费为定额报价，不得减报或加报，薪酬费中包含实发工资、代扣个人社保及公积金费、单位负担社保公积金费。社保及公积金（“五险一金”）按东方市最低标准缴纳，多余部分用于实发工资发放。

附件2：
劳保用品配备清单

	项目
	物资名称
	物资图例
	物资用途
	更换频率
	单价
	需求数
	预算

	劳保用品
	保洁工作服套装（夏）
	[image: 微信截图_20190415093907]
	用于清扫保洁劳动保护
	1年
	
	12*2*3-2=70套(每人每年2套)
	

	
	保洁工作服套装（秋）
	[image: 微信截图_20190415095040]
	用于清扫保洁劳动保护
	1年
	
	12*2*3-2=70套(每人每1年2套)
	

	
	生活老师工作服套装（夏）
	[image: 夏生活老师]
	用于生活老师劳动保护
	1年
	
	20*2*3=120套(每人每年2套)
	

	
	生活老师工作服套装（秋）
	[image: 秋生活老师]
	用于生活老师劳动保护
	1年
	
	20*2*3=120套(每人每年2套)
	

	
	工程师工作服套装（夏）
	[image: 维修工作服夏装]
	用于工程师劳动保护
	1年
	
	4*2*3=24套(每人每年2套)
	

	劳保用品
	工程师工作服套装（秋）
	[image: 维修工秋冬装]
	用于工程师劳动保护
	1年
	
	4*2*3=24套(每人每年2套)
	

	
	绿化员工作服套装（夏）
	[image: 园林夏装]
	用于绿化员劳动保护
	1年
	
	9*2*3-2=52套(每人每年2套)
	

	
	绿化员工作服套装（秋）
	[image: 园林工作服冬装]
	用于绿化员劳动保护
	1年
	
	9*2*3-2=52套(每人每年2套)
	

	
	工程师、绿化员安全头盔
	[image: 安全帽]
	用于工作安全防护
	1.5年
	
	13*3/2=20顶(每人每1.5年1顶）
	

	
	保洁员、工程师、绿化员反光背心
	[image: ]
	用于劳动保护，起警示作用
	1.5年
	
	25*3/2=38套(每人每1.5年1套)
	

	
	手套
	[image: IMG_256]
	用于保洁、绿化、维修过程中的手部保护
	破损即换
	
	900双(每人每月1双）
	

	合计
	
	
	



附件3：
后勤人员一次性费用


	项目
	用途
	单价
（元/人）
	人数（人）
	合计（元）

	一次性建档费
	用于后勤人员建档
	
	47
	

	岗前培训费
	后勤人员每年集中培训
	
	45+47+47
	

	体检费
	后勤人员每年一次体检(第2、3年各一次)
	
	47
	

	小计
	
	
	
	









附件4：
后勤服务岗位职责及岗位安排表
	序号
	岗位
	岗位职责分布

	1
	项目经理
	1人
	负责项目全面工作及考核。

	2
	品质主管
	1人
	负责项目分块管理、质量监督、处理投诉。

	3
	工程维修师
	4人
	负责学校日常维修维护事宜，弱电等设施设备1人维护，强电、水等设施设备维修维护1—2人、日常设施设备维修1—2人。（除白班外，须值夜班）

	4
	生活老师
	20人
	负责抓好学生在宿舍区的中午、晚上就寝纪律、内务卫生、作息时间等方面的管理。关心并尽力解决住校生生活困难。善于做住校生思想教育，加强学生行为习惯规范，不断培养学生文明守纪、勤奋守时、吃苦耐劳的品质和良好的生活习惯。


	4
	保洁员
	第一学年11人，以后12人
	负责教学、运动、生活区的日常保洁工作，教学楼（4栋）2人、实验电教楼（2栋）1人、行政楼1人、艺术楼1人、体育馆1人、室外清洁4人、学生宿舍（8栋）2人。还需负责垃圾清理、集中、应急搬运等工作。

	5
	绿化员工
	第一学年8人，以后9人
	负责教学楼内部、办公区域日常绿化工作，负责外围绿化的修剪除草、养护、室内盆景的培育和更换，负责学生劳动实践基地（生物园、地理园）的技术指导和后勤保障，负责应急搬运等工作。

	合计
	第一学年45人，以后47人
	



注：各组设班组长，负责本班组的具体工作安排，记录考勤。
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