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高等学校物业 特殊时段物业服务规范
[bookmark: _Toc27137][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97190718][bookmark: _Toc8977]范围
本文件规定了高等学校特殊时段物业服务的基本要求、服务要求、服务评价与改进要求。
本文件适用于高等学校物业管理项目特殊时段的物业服务活动。
[bookmark: _Toc6898]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 45700 物业管理术语
JGJ 59 建筑施工安全检查标准
T/CPMI 012 高等学校物业服务规范
[bookmark: _Toc26986532][bookmark: _Toc22272]术语和定义
GB/T 45700界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

特殊时段物业服务 special periods property service
在特定的、区别于常规运营或工作时间的时段内所提供的物业服务活动。
注：高等学校的特殊时段包括开学迎新、大型校园活动（例如开学毕业典礼、节庆活动、纪念活动、校园文化活动等）、考试、体育赛事、就业招聘、毕业离校以及寒暑假期等重要时段。
[bookmark: _Toc4517][bookmark: _Toc535353737][bookmark: _Toc535396352][bookmark: _Toc21640][bookmark: _Toc31356][bookmark: _Toc9000540][bookmark: _Toc11920][bookmark: _Toc564][bookmark: _Toc2286][bookmark: _Toc535511882][bookmark: _Toc9646][bookmark: _Toc535417374][bookmark: _Toc536175624][bookmark: _Toc23316][bookmark: _Toc535417994][bookmark: _Toc15873][bookmark: _Toc535395162][bookmark: _Toc12013][bookmark: _Toc535417674][bookmark: _Toc535422864][bookmark: _Toc30007][bookmark: _Toc535571337][bookmark: _Toc8634339][bookmark: _Toc3967879][bookmark: _Toc3550396][bookmark: _Toc3550299][bookmark: _Toc3563851]基本要求
[bookmark: _Toc17143]工作组织
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]物业服务组织应根据高等学校不同时段的工作要求成立专项服务工作组，明确负责人及各成员职责分工。
服务人员应符合T/CPMI 012的要求，并进行特殊时段物业服务专项培训，具备特殊时段工作所需的基本要求和专业技能。
应依需配备特殊时段物业服务所必需的保洁设备工具、秩序维护装备、工程设备工具、应急备用设备、物资等，确保设备工具及物资性能良好、数量充足、运行及使用可靠。
[bookmark: _Toc16942]服务策划
[bookmark: _Toc9777][bookmark: _Toc17345]需求确认
应根据高等学校校历工作安排，制定年度特殊时段物业服务工作计划。
应主动与学校相关部门沟通，了解特殊时段学校相关工作具体安排，包括时间、地点、规模、参与人员、活动流程等信息。
应调研学校特殊时段在场地布置、设施设备保障、人员疏导、车辆管理、环境卫生等方面的具体需求，并报学校相关部门确认。
[bookmark: _Toc27478][bookmark: _Toc17309]方案制定
应根据特殊时段物业服务需求制定服务方案，方案应涵盖以下内容：
a) 明确各岗位工作事项、时间节点及人员安排，包括现场指挥、场地布置、秩序维护、清洁服务、设施设备维护、会议服务等；
b) 确定所需服务设备、工具及物资；
c) 制定物业服务应急预案及演练方案，包括火灾、人群踩踏、恶劣天气、设施设备突发故障、人员受伤或突发疾病等，明确与学校相关部门的联动应急处置流程。
方案制定完成后，应报学校相关部门批准后实施。
[bookmark: _Toc937]服务实施
[bookmark: _Toc23687]服务开始前
应根据特殊时段物业服务需求及服务方案，完成以下事项：
a) 配备所需人员、服务设备工具及物资。
b) 协助学校对所需场地进行布置，对现场所需桌椅、展架等物品进行摆放。
c) 完成房屋与设施设备检查维护：
—— 对所需房屋本体、设施、设备等进行检查、维护、调试；
—— 完成临建设施搭建。
d) 完成环境清洁服务，对所需场地进行全面清洁和消毒。
e) 协助学校完成秩序维护检查及准备工作。
f) 完成特殊时段所需的其他准备工作。
[bookmark: _Toc8476]服务进行中
应根据特殊时段物业服务需求及服务方案，完成以下事项：
a) 运行设施设备，实施紧急维修；
b) 保持环境清洁，对所需场地进行巡回清洁和消毒，垃圾及时清运；
c) 协助学校维护现场秩序，对人员、物品、车辆等进行管控，定时或不间断巡逻；
d) 根据需求提供会议服务，包括引领、续水、颁奖等；
e) 提供特殊时段所需的其他工作；
f) 发生突发事件时，按应急预案及时采取应急措施，配合学校相关部门进行处理。常见突发事件应急处置流程见附录A。
[bookmark: _Toc22339]服务结束后
应根据特殊时段物业服务需求及服务方案，完成以下事项：
a) 配合学校恢复设施设备：
—— 检查设施设备是否损坏，对损坏设备及时维修或更换；
—— 将活动期间调整的设施设备恢复至正常状态；
—— 移除临时设施、装饰物品等。
b) 清洁校园环境：
—— 检查是否有遗留物品，对活动场地进行全面清理清洁；
—— 清扫活动产生的各类垃圾，分类收集并清运；
—— 必要时对活动场地进行消毒消杀。
c) 配合学校维护和恢复现场秩序，引导师生和活动参与者、车辆有序离场。
d) 对服务设备、工具及物资等进行查验、盘点和归位。
e) 完成学校要求的其他工作。
[bookmark: _Toc5322]记录与总结
应对特殊时段的物业服务过程进行记录，包括人员安排、物资使用、服务流程、突发事件及处理情况等，为后续服务改进提供依据。
应对物业服务过程进行全面回顾和总结，收集学校相关部门和活动参与者的反馈意见，分析服务中的优点和不足。
[bookmark: _Toc14645]服务要求
[bookmark: _Toc32291]开学迎新服务
[bookmark: _Toc32060]服务策划
应获取新生入学计划，明确入学人数、时间、报到地点、住宿分布等信息。
应制定迎新方案及突发事件应急预案，明确新生报到时间、场地、报到路线、行车路线、工作事项及负责人等，经学校批准后实施。高等学校开学迎新物业服务方案（示例）可参见附录B。
[bookmark: _Toc10481]服务实施
[bookmark: _Toc12991]开学迎新前
0. 宜采用信息化预报到平台，协助学校简化报到流程，提升效率。
0. 应根据迎新方案配备所需人员，准备所需物资：
a) 根据学校特点编制《新生入学指南》，内容包括食堂就餐、浴室开放、超市营业、公寓管理等指引和要求；
b) 迎新服务站所需遮阳棚、桌椅、饮用水、医药箱等；
c) 迎新氛围营造所需物料；
d) 根据天气情况配置雨伞、雨衣等应急物资。
0. 应完成房屋与设施设备检查维护：
a) 对校园内房屋建筑及配套设施、校园广场道路、教学设施设备、学生公寓内设施家具、供配电、给水排水、空调、电梯等设备系统等进行迎新前检查；
b) 完成帐篷等临时设施搭建。
0. 应完成环境清洁检查工作：
a) 对学生公寓、教研楼宇、图书馆、校园广场道路等校园全部区域的保洁质量进行全面检查；
b) 对蚊虫等有害生物消杀效果进行检查。
0. 应协助学校完成秩序维护检查及准备工作：
a) 按报到路线对校园内重点部位和道路设置警戒线和交通引导标志；
b) 合理规划车辆临时停放区域，设置清晰的停车标识和引导牌；
c) 检查疏散通道是否畅通无阻；
d) 进行安全隐患排查，包括消防安全、高空坠物风险等；
0. 应配合学校营造开学迎新氛围，包括：
a) 在校园醒目区域悬挂开学季主题标语或电子显示屏欢迎词；
b) 宜在校园醒目区域设置留影打卡点、新生签名墙及新学期许愿墙等创意区；
c) 宜设计和制作具有学校特色的文创产品。
[bookmark: _Toc6140][bookmark: _Toc5825][bookmark: _Toc31002]开学迎新进行中
0. 应运行设施设备：
a) 建立快速应急维修机制，对出现故障的设施设备及时维修；
b) 对供配电、给水排水设施实施巡查，确保迎新期间供电、供水等设施设备正常运行。
0. 应保持环境清洁：
a) 安排保洁人员巡回保洁，及时清理垃圾；
b) 对卫生间、垃圾桶等重点部位增加清洁频次。
0. 应协助学校维护现场秩序：
a) 可联合学校所在地交警部门进行道路执勤，及时清理学校门口违停车辆，确保校园周边道路畅通；
b) 严格管控人员、车辆进出，引导学生及家长有序进出，防止无关人员和物品进入校园；
c) 保持高度警惕，观察周围环境和人员、车辆动态，对可疑人员和车辆进行盘查和询问；
d) 对车辆进行引导，对违规停放车辆及时进行劝阻和处理，确保疏散通道畅通无阻；
e) 增加巡逻频次。
0. 宜提供便民服务：
a) 可在学校门口、报到处等区域设置新生摆渡车，提供协助新生搬运行李等爱心服务；
b) [bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK12]设置迎新服务站，配置桌椅、饮用水、医药箱、物业服务手册、应急物资等物品，提供一站式服务，包括信息咨询、行李搬运、路线引导等；可发放具有学校特色的文创产品；
c) 做好接待新生随行人员的接待安排。
0. 配合学校进行新生身份确认、宿舍安排、钥匙发放、生活用品打包及发放等工作。
[bookmark: _Toc17604][bookmark: _Toc11754][bookmark: _Toc10559]开学迎新结束后
0. 配合学校移除临时设施及装饰物品、恢复设施设备，清洁校园环境，对服务设备、工具及物资等进行查验、盘点和归位。
0. 配合学校向新生讲解安全常识，提高学生的安全防范意识。
0. 配合学校密切关注新生心理状态，协助做好心理健康教育工作。
0. 配合学校关注特殊学生群体，及时给予人文关怀。
[bookmark: _Toc2194]大型校园活动辅助服务
[bookmark: _Toc6943]服务策划
应与学校沟通，明确活动的主题、时间、场地、议程、参加活动的人员及人数、重要嘉宾及安排、车辆安排、需提供的服务及物资等。
应根据活动安排制定活动保障方案，明确工作事项、人员安排、所需设备工具及物资、应急预案等，经学校批准后实施。
[bookmark: _Toc13085]服务实施
[bookmark: _Toc5798][bookmark: _Toc2358][bookmark: _Toc30668]活动开始前
0. 应根据保障方案配备所需人员，准备桌椅、席签、横幅、标识牌、会议用品等所需物资。
0. 应完成房屋与设施设备检查维护：
a) 对所需的房屋及设施设备、场地等进行全面检查、维修；
b) 对活动场地内的供配电、给水排水、空调、电梯等设备系统进行全面检查和维护；
c) 对可能需要的音响、话筒、灯光等进行全面检查、维修和调试；
d) 配合学校对场地进行布局，搭建临建设施。
0. 应完成环境清洁服务：
a) 对活动所需的房屋及设施设备、场地等进行全面清洁，包括地面、墙面、门窗、桌椅等；
b) 对卫生间、门把手、电梯按钮、扶手等区域及部位的物体表面实施消毒，对蚊虫等有害生物实施消杀；
c) 根据活动需求，在卫生间配备充足的卫生纸、洗手液等用品。
0. 应协助学校完成秩序维护检查及准备工作：
a) 规划活动区域安全警戒线、隔离带，设置明显的安全警示标识，在人员密集区域设置引导标识；
b) 合理规划车辆停放区域，设置清晰的停车标识和引导牌；
c) 检查疏散通道是否畅通无阻；
d) 进行安全隐患排查，包括消防安全、高空坠物风险等；
e) 大型群众性活动应协助承办者与公安、消防等部门沟通协调，获得安全许可。
0. 应完成会议服务准备：
a) 根据保障方案对活动现场的桌椅、席签、水杯等物品进行布置；
b) 协助工程人员对现场的灯光、音响、话筒、投影仪等设备进行调试。
0. 应提前至少30min完成保障方案中的所有工作事项，服务人员就位，物资摆放整齐，保持安全出口、疏散通道畅通。
[bookmark: _Toc16567][bookmark: _Toc15527][bookmark: _Toc23085]活动进行中
0. 应运行设施设备：
a) 建立快速应急维修机制，对出现故障的设施设备及时维修；
b) 配合活动流程进行设备操作调整。
0. 应保持环境清洁：
a) 安排保洁人员巡回保洁，及时清理活动产生的垃圾；
b) 对卫生间、垃圾桶等重点部位增加清洁频次，及时补充洗手液、卫生纸等物资。
0. 应协助学校维护现场秩序：
a) 在活动场地出入口、重要区域值守，严格管控人员、车辆进出，引导活动参与者有序进出，防止无关人员和物品进入活动场地；
b) 保持高度警惕，观察周围环境和人员、车辆动态，对可疑人员和车辆进行盘查和询问；
c) 对车辆进行引导，对违规停放车辆及时进行劝阻和处理，确保疏散通道畅通无阻；
d) 维持活动秩序，防止拥挤、踩踏等事故发生。
0. 可根据需求提供会议服务，包括引导、续水、颁奖等服务。
[bookmark: _Toc28196][bookmark: _Toc12051][bookmark: _Toc13089]活动结束后
配合学校引导活动参与者有序离场，移除临时设施及装饰物品、恢复设施设备，清洁校园环境，对服务设备、工具及物资等进行查验、盘点和归位。
[bookmark: _Toc13279]考试辅助服务
[bookmark: _Toc27722]服务策划
应获取考试计划，明确考试类别、时间、考场分布等信息。
应制定考试保障方案，明确工作事项、人员安排、所需设备工具及物资、应急预案等，经学校批准后实施。
[bookmark: _Toc15045]服务实施
[bookmark: _Toc2646][bookmark: _Toc8762][bookmark: _Toc26393][bookmark: _Toc7793][bookmark: _Toc24297][bookmark: _Toc12556][bookmark: _Toc10680]考试前
0. 应按学校要求在规定时间内进行清楼、封楼，确保楼宇内无逗留人员。
0. 应完成房屋与设施设备检查维护：
a) 对供配电、给水排水、空调等设施设备进行检修；
b) 对考场所用的桌椅、打铃器、风扇等设施设备进行检修。
0. 应完成考场环境清洁服务：
a) 重点清洁课桌桌面、抽屉等部位；
b) 如有学生遗留物品，应统一放置于规定位置。
0. 应协助学校完成秩序维护检查及准备工作：
a) 在人员密集区域设置引导标识；
b) 检查疏散通道是否畅通无阻；
c) 进行安全隐患排查，包括消防安全、高空坠物风险等；
0. 可协助学校张贴公示考场位置、布置考场、调整摆放教室课桌椅。
0. 宜设置考场、卫生间等地点的引导标识，给非本校考生给予引导。
0. 宜在合适位置设置考试服务点，摆放2B铅笔、橡皮、中性笔等文具，以及创可贴、棉签酒精、风油精等物品。
[bookmark: _Toc764][bookmark: _Toc23447][bookmark: _Toc3650][bookmark: _Toc25230][bookmark: _Toc13512][bookmark: _Toc21629][bookmark: _Toc22705]考试进行中
0. 应运行设施设备：
a) 建立快速应急维修机制，对出现故障的设施设备及时维修；
b) 对供配电、给水排水设施实施巡查，确保考试期间供电、供水等设施设备正常运行。
0. 应协助学校维护现场秩序：
a) 引导考生进入考场，防止发生拥挤、踩踏事件；
b) 严格按考试要求对考场出入口人员和物品的出入进行管控；
c) 考试过程中对考场周边进行不间断巡查，巡查重点内容包括：有无可疑人员、有无大声喧哗、打闹等影响考生考试的人员及行为。
[bookmark: _Toc17676][bookmark: _Toc19688][bookmark: _Toc9274][bookmark: _Toc6768][bookmark: _Toc14892][bookmark: _Toc6404][bookmark: _Toc18163]考试结束后
0. 应协助学校引导和疏散考生，防止发生拥挤、踩踏事故。
0. 应检查是否有考生遗留物品，如有，应统一放置于学校规定位置。
0. 应对课桌椅进行复位。
0. 应对考场进行清洁，关闭风扇或空调、灯光等设备。
[bookmark: _Toc14996]体育赛事辅助服务
[bookmark: _Toc6788]服务策划
应与学校沟通，明确比赛的时间、场地、议程、参加比赛的人员及人数、重要嘉宾及安排、需提供的服务及物资等。
应制定体育赛事保障方案，明确工作事项、人员安排、所需设备工具及物资、应急预案等，经学校批准后实施。
[bookmark: _Toc20074]服务实施
[bookmark: _Toc27397][bookmark: _Toc6382][bookmark: _Toc24073][bookmark: _Toc1124][bookmark: _Toc585][bookmark: _Toc2845]比赛开始前
0. 应根据保障方案配备所需人员，准备桌椅、席签、横幅、标识牌、会议用品等所需物资。
0. 应完成房屋与设施设备检查维护：
a) 对设施设备检修维护，包括墙面、地面、门窗、看台、护栏、供配电、给水排水、空调设施、体育器材、旗杆、计时器、音响和话筒等，确保正常使用；
b) 配合学校对场地进行布局，搭建临建设施。
0. 应完成环境清洁服务：
a) 重点清洁操场、看台、比赛项目场地、卫生间、更衣室等区域；
b) 对比赛场地进行全面清洁和消毒防疫；
c) 游泳场所（如有）卫生及泳池水质卫生执行T/CPMI 012的要求。
0. 应协助学校完成秩序维护检查及准备工作：
a) 规划活动区域安全警戒线、隔离带，设置明显的安全警示标识，在人员密集区域设置引导标识；
b) 合理规划车辆停放区域，设置清晰的停车标识和引导牌；
c) 检查疏散通道是否畅通无阻；
d) 进行安全隐患排查，包括消防安全、高空坠物风险等；
e) 大型群众性活动应协助承办者与公安、消防等部门沟通协调，获得安全许可。
0. 应完成会议服务准备工作：
a) 根据保障方案对活动现场的桌椅、席签、水杯等物品进行布置；
b) 协助工程人员对现场的灯光（如有）、音响、话筒等设备进行调试。
0. 宜配合学校提供便民服务，设置服务站，准备帐篷、饮用水、垃圾桶、应急药箱等物品，提供一站式服务，包括信息咨询、路线引导等。
0. 应提前至少30min完成方案计划中的所有工作事项，服务人员就位，物资摆放整齐，保持安全出口、疏散通道畅通。
[bookmark: _Toc4605][bookmark: _Toc20805][bookmark: _Toc10267][bookmark: _Toc8093][bookmark: _Toc24973][bookmark: _Toc12181]比赛进行中
0. 应运行设施设备：
a) 建立快速应急维修机制，对出现故障的设施设备及时维修；
b) 对供配电、给水排水设施实施巡查，确保比赛期间供电、供水等设施设备正常运行。
0. 应保持环境清洁，对比赛场地进行巡回保洁，对高人流区域、卫生间、更衣室等重点区域增加清洁频次，清运垃圾。
0. 应协助学校维护现场秩序：
a) 引导参赛人员进入赛场，防止发生拥挤、踩踏事件；
b) 严格按比赛要求对赛场出入口人员和物品的出入进行管控；
c) 实施24h巡查，视频监控系统对场地内外进行全方位监控，保持安全出口、疏散通道畅通。
0. 配合学校进行会议服务，根据学校需要提供续水、颁奖等服务。
[bookmark: _Toc30127][bookmark: _Toc9673][bookmark: _Toc32151][bookmark: _Toc13825][bookmark: _Toc31220][bookmark: _Toc6004]比赛结束后
配合学校引导观众等人员有序离场，移除临时设施及装饰物品、恢复设施设备，清洁校园环境，对服务设备、工具及物资等进行查验、盘点和归位。
[bookmark: _Toc5113]就业招聘辅助服务
[bookmark: _Toc9071]服务策划
应与学校沟通，确定招聘会的时间、场地、参加招聘的单位数量、学生数量、需提供的服务及物资等。
应制定保障方案，明确工作事项、人员安排、所需设备工具及物资、应急预案等，经学校批准后实施。
[bookmark: _Toc8898]服务实施
[bookmark: _Toc18549][bookmark: _Toc23722][bookmark: _Toc5527][bookmark: _Toc4616][bookmark: _Toc23712][bookmark: _Toc4344]活动开始前
0. 应根据保障方案配备所需人员，准备桌椅、横幅、标识牌等所需物资。
0. 应完成房屋与设施设备检查维护：
a) 对设施设备检修维护，包括墙面、地面、门窗、供配电、给水排水等，确保正常使用；
b) 配合学校对场地进行布局，搭建临建设施。
0. 应完成环境清洁服务，对招聘会场地进行全面清洁和消毒防疫。
0. 应协助学校完成秩序维护检查及准备工作：
a) 规划活动区域安全警戒线、隔离带，设置明显的安全警示标识，在人员密集区域设置引导标识；
b) 合理规划车辆停放区域，设置清晰的停车标识和引导牌；
c) 检查疏散通道是否畅通无阻；
d) 进行安全隐患排查，包括消防安全、高空坠物风险等。
0. 应提前至少30min完成方案中的所有工作事项，服务人员就位，物资摆放整齐，保持安全出口、疏散通道畅通。
[bookmark: _Toc10913][bookmark: _Toc21429][bookmark: _Toc15581][bookmark: _Toc22352][bookmark: _Toc10432][bookmark: _Toc16533]活动进行中
0. 应运行设施设备：
a) 建立快速应急维修机制，对出现故障的设施设备及时维修；
b) 对供配电、给水排水设施实施巡查，确保招聘会期间供电、供水等设施设备正常运行。
0. 应保持环境清洁，对场地进行巡回保洁，对高人流区域、卫生间等重点区域增加清洁频次，清运垃圾。
0. 应协助学校维护现场秩序：
a) 引导参会人员进入场地，防止发生拥挤、踩踏事件；
b) 严格按招聘会要求对场地出入口人员和物品的出入进行管控；
c) 实施24h巡查，视频监控系统对场地内外进行全方位监控，保持安全出口、疏散通道畅通。
[bookmark: _Toc4400][bookmark: _Toc12151][bookmark: _Toc24074][bookmark: _Toc31403][bookmark: _Toc14900][bookmark: _Toc13211]活动结束后
配合学校引导人员有序离场，移除临时设施及装饰物品、恢复设施设备，清洁校园环境，对服务设备、工具及物资等进行查验、盘点和归位。
[bookmark: _Toc6519]毕业离校服务
[bookmark: _Toc1487]服务策划
应获取毕业生离校计划，明确毕业人数、时间、住宿分布、物品清理要求、钥匙归还点、违约处理措施等信息。
应制定毕业离校服务方案及突发事件应急预案，明确工作事项及负责人等，经学校批准后实施。
[bookmark: _Toc12907]服务实施
[bookmark: _Toc25588][bookmark: _Toc20977][bookmark: _Toc5833][bookmark: _Toc5846][bookmark: _Toc7447][bookmark: _Toc27529][bookmark: _Toc5146][bookmark: _Toc20284][bookmark: _Toc5908]毕业离校前
0. 应根据学校通知，通过公告栏、微信等渠道发布公寓退宿办理流程和时间安排，退宿流程一般为“清空物品→联系验收→结清水电费→交还钥匙→领取退宿证明”。
0. 根据学校要求，下发毕业房间内固定物品的配备标准详单。
0. 宜在校园主要道路及毕业生公寓处悬挂毕业季主题标语或电子显示屏欢送词。
0. 宜向毕业生发放垃圾袋或包装袋，引导文明离校。
0. 可设立爱心捐赠点，接收毕业生闲置书籍、衣物等。
[bookmark: _Toc19180][bookmark: _Toc13064][bookmark: _Toc16836][bookmark: _Toc6126][bookmark: _Toc17207][bookmark: _Toc9458][bookmark: _Toc2515][bookmark: _Toc11273][bookmark: _Toc28093]毕业离校进行中
0. 应及时清理公寓内残留垃圾，保证公共区域内无垃圾堆放。
0. 应检查毕业生房间设施设备包括门窗、家具、水电表、网络端口等，设立离校期专用报修通道，配置专项维修小组处理高频问题（如门锁更换、水管漏水等）。
0. 应按学校规定对房间内固定物品数量及损坏程度进行验收并如实登记。
0. 收取和验收毕业生公寓钥匙，采用“一室一档”登记表，记录钥匙归还情况。
0. 涉及水电收费的学校，验收时应抄录水电表数据，生成费用清单。
0. 应按公寓内卫生标准对公寓卫生进行验收，关闭验收合格后的房间电源。
0. 应注销离校学生门禁卡权限（与学校学工系统数据同步），防止滞留人员随意进出。
0. 宜设立毕业季暖心服务站和摆渡车，提供行李打包袋、胶带、打包绳等物品，协助毕业生进行行李打包、搬运、废物处理等服务。
0. 如有延期住宿申请，应根据学校要求明确审批条件（考研复试、延期毕业、工作实习证明等），设置“临时住宿专区”集中管理。 
[bookmark: _Toc24962][bookmark: _Toc28647][bookmark: _Toc26175][bookmark: _Toc22874][bookmark: _Toc26859][bookmark: _Toc2087][bookmark: _Toc4552][bookmark: _Toc15445][bookmark: _Toc30614]毕业离校后
0. 应对毕业生房间窗帘统一清洗，对房间进行集中清洁。
0. 应对毕业生房间家具进行全面检修，按照学校公寓物品配备标准更换、配备缺失、损坏的物资。
0. 应对毕业生房间设施包括灯具、门窗、家具等及房间卫生进行验收，关闭所有毕业生房间电源总闸。
[bookmark: _Toc3250]假期服务
[bookmark: _Toc12501]服务策划
应获取学校假期期间房屋修缮、施工工作计划。
应根据学校工作计划：
a) 制定房屋建筑及配套设施、设施设备系统、教学设备设施、学生公寓内设施维修、清洁等计划；
b) 制定施工监督管理服务方案。
[bookmark: _Toc27541]服务实施
寒暑假期间学校如提供住宿，应提前告知学生学校相关住宿申请手续。
应实施房屋与设施设备检查维护：
a) 对校园内房屋建筑及配套设施、校园广场道路、教学设施设备、学生公寓内设施家具等进行全面检查、维修；
b) 对供配电、给水排水、空调、电梯等设备系统进行全面检查和维护。
应进行环境清洁服务：
a) 对学生公寓、教研楼宇、图书馆、校园广场道路等进行全面清洁，包括地面、墙面、门窗、桌椅等；
b) 对卫生间、门把手、电梯按钮、扶手等区域及部位的物体表面实施消毒，对蚊虫等有害生物实施消杀。
应实施绿化养护服务，对校园内乔灌木、草坪、水生植物等进行集中修剪，养护。
寒暑假期提供住宿的学校，应按公寓管理相关要求执行出入口人员、物品、钥匙借用等管理。
应协助学校开展假期留校学生的安全宣传教育工作。
应协助学校对施工进行监督管理：
a) 施工单位实行登记、备案管理，经学校审批通过后方可施工。
b) 对进入学校的施工人员、施工车辆等进行登记、验证。
c) 施工时间应不影响正常的教学及科研秩序。
d) 施工现场动火作业、临时用电、高处作业等应按学校规定办理相关手续。
e) 实施安全管理和文明施工检查：
—— 安全管理检查包括安全生产责任制、施工组织设计、安全技术交底、安全检查、安全教育、应急预案、分包单位安全管理、特种作业持证上岗、生产安全事故处理、安全标志等；
—— 文明施工检查包括现场围挡、封闭管理、施工现场、材料管理、现场办公与住宿、现场防火、治安综合治理、施工现场标牌、生活设施等；
—— 具体要求应执行JGJ 59的规定。
f) 施工结束后，应按学校要求办理竣工登记，并办理相关施工人员离校手续。
寒暑假期结束前应对校内所有区域进行复查，确保设施正常使用，环境干净整洁，为开学及迎新做好准备。
[bookmark: _Toc6184]服务评价与改进
[bookmark: _Toc14792][bookmark: _Toc22229][bookmark: _Toc19711]服务评价
应建立并实施定期评价机制，对特殊时段的服务质量进行全面评估，评估内容包括服务质量检查、客户满意度测评等。
服务质量检查应覆盖特殊时段全过程，包括服务响应时效、服务态度、服务规范执行情况及突发事件应对能力等。
特殊时段结束后，应及时开展高等学校客户满意度测评，获取高等学校管理部门及师生等对特殊时段服务满意或不满意的信息。
[bookmark: _Toc2978][bookmark: _Toc28946][bookmark: _Toc7262]持续改进
应对服务评价结果情况进行管理，对不合格服务的原因分析、纠正措施或预防措施的实施，以及纠正、预防措施的有效性等环节进行跟踪检查。
应主动接受高等学校的监督，对外公布监督、投诉电话，认真及时地处理意见和建议。
应根据评价结果，定期对特殊时段服务人员进行培训和教育，提高其专业技能和服务意识。
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[bookmark: _Toc18667][bookmark: _Toc3967884][bookmark: _Toc8634369]
[bookmark: _Toc150205842][bookmark: _Toc142255920][bookmark: _Toc12479][bookmark: _Toc13172][bookmark: _Toc43][bookmark: _Toc6615]（资料性）
[bookmark: _Toc13330][bookmark: _Toc31650][bookmark: _Toc11357]高等学校常见突发事件物业应急处置流程
[bookmark: _Toc7325][bookmark: _Toc6793][bookmark: _Toc30984]火灾




[bookmark: _Toc24839][bookmark: _Toc2565][bookmark: _Toc13588]人群踩踏




[bookmark: _Toc4089][bookmark: _Toc25958][bookmark: _Toc1134]恶劣天气（以暴雨为例）


[bookmark: _Toc20620][bookmark: _Toc15112][bookmark: _Toc24739]设施设备突发故障（以停电为例）




[bookmark: _Toc17629][bookmark: _Toc5757][bookmark: _Toc28167]人员受伤或突发疾病






[bookmark: _Toc5111]
[bookmark: _Toc5267]（资料性）
[bookmark: _Toc13012]高等学校开学迎新物业服务方案（示例）

XX学校开学迎新物业服务方案
为配合学校做好XXXX年度迎新工作，给新生留下美好的第一印象。XX物业秉承“超值服务，精益求精”的精神，使新同学尽快融入新的集体，感受家的温暖，特制定本方案。
一、成立迎新工作组
	小组名称
	工作内容
	负责人
	部门
	联系方式

	总负责人
	迎新工作总策划，现场负责人。
	XXX
	项目经理
	XXXXXXXXXXX

	工程管理组
	①对学校房屋建筑及设施检查维护；
②对供配电、给水排水、空调、电梯等设备系统实施检查；
③搭建临时设施。
	XXX
	工程管理部
	XXXXXXXXXXX

	秩序维护组
	维护校园出入口秩序、交通疏导。
	XXX
	秩序维护部
	XXXXXXXXXXX

	环境服务组
	①对办公楼、教学楼、图书馆、学生公寓、校园外围公共区域进行精细化保洁、检查；
②对校园内乔灌木、水生植物进行检查养护。
	XXX
	环境服务部
	XXXXXXXXXXX

	公寓服务组
	学生公寓物品分发；新生入住手续办理；行李上楼及指引工作。
	XXX
	公寓管理部
	XXXXXXXXXXX

	服务驿站组
	新生引导，提供便民服务。
	XXX
	综合管理部
	XXXXXXXXXXX

	行李运送组
	新生及行李运送。
	XXX
	综合管理部
	XXXXXXXXXXX

	物资保障组
	迎新物料申购、保管、发放。
	XXX
	综合管理部
	XXXXXXXXXXX


二、迎新活动时间及地点
时间：XXXX年XX月XX日-XX日。
地点：学校南门、学校操场前。
三、迎新前准备工作
    1、工程管理组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、工程维护专业知识、开学迎新期间具体要求、注意事项等。
②设施检查维修：
——对教学楼桌椅板凳、照明灯、水管、阀门等维修自检；
——对学生公寓楼门窗、照明灯、风扇、公寓内桌椅、床等家具维修自检；
——对体育馆、体育场照明灯、开关、水管、阀门等维修自检；
——对图书馆、国际交流中心照明灯、开关、水管、阀门等维修自检。
③设备系统检查：
——对供配电、给水排水、空调、电梯等设备系统等进行迎新前检查，确保水电运行稳定。
——会同电梯维保单位对各楼宇电梯检查检修及保养，并测试电梯运行情况。
④氛围营造及临时设施搭建：
——在大门入口处、学生公寓、操场等区域悬挂“微微一笑很倾新，热烈欢迎XX大学新生报到”等欢迎横幅；
——协助学校搭建报到处帐篷、摆放座椅，搭建物业服务驿站帐篷。
⑤物资准备：准备灯管、水龙头等常用配件，进行核对检查。
（3）完成日期
XX月XX日前完成所有检查及维修工作。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


2、环境服务组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、保洁及消毒消杀专业知识、开学迎新期间具体要求、注意事项等。
②室内清洁：按保洁质量标准对假期期间各教学楼、公寓楼、图书馆等楼栋的公共区域（走廊、楼梯、卫生间、玻璃、墙面等）的保洁质量进行开学前全面检查；对室内花草进行浇水养护；办公楼内洗手液、大盘纸等物品准备充足。
③室外清洁：按保洁质量标准对假期期间外围道路、广场、绿化带、排水沟、水域等区域的保洁质量进行开学前全面检查。
④消毒消杀：对学生公寓、实验楼、教学楼、行政办公区、图书馆、公共卫生间、会议室、电梯间等重点区域的蚊虫消杀及消毒工作进行检查，并进行通风。
⑤绿化养护：按绿化养护标准对假期期间校园内乔灌木、草坪、水生植物等的修剪、施肥、打药、浇水、树木移植、花草补植等工作进行检查。
⑥物资准备：准备抹布、清洁剂等常用保洁工具物料，进行核对检查。
（3）完成日期
XX月XX日前完成所有区域保洁、绿化养护及检查工作。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


3、秩序维护组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、秩序维护专业知识、开学迎新期间具体要求、注意事项等。
②车辆引导与停放：
——按报到和行车路线对校园内道路设置警戒线和交通引导标志；
——合理规划车辆停放区域，设置清晰的停车标识和引导牌；
③进行安全隐患排查，确保疏散通道畅通无阻；
④巡逻：根据新生报到路线至少设置2条巡逻路线。
⑤物资准备：检查秩序维护装备，进行核对检查。
（3）完成日期
XX月XX日前完成所有工作。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


4、公寓服务组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、公寓管理专业知识、新生入住手续具体要求、注意事项等。
②氛围营造：公寓门前悬挂迎新横幅，例如：“新学期、新校园、新生活、成就精彩新自己”、“XX物业陪您一起度过美好的大学生活，让学生安心请家长放心”等。
③新生物品准备：
——准备学生入住登记表格和新生花名册；
——配备新生房间钥匙，按照房间号分装，保证迎新期间钥匙的分发；
——配备新生房间保洁用品，保证新生开学使用。
④其他事项：
——配备公寓值班室家具及便民服务物品，包括雨伞、应急医药箱（藿香正气水、棉签、碘伏、创可贴等）、工具箱、打气筒等；
——开学前2天，每天对房间进行6小时以上通风；
——准备“学生公寓电子设施使用教程”视频。
⑤物资准备：准备公寓服务所需物品，进行核对检查。
（3）完成日期
XX月XX日前完成所有工作。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


5、服务驿站组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、新生报到流程、学校基本情况及区域分布、开学迎新期间具体要求、注意事项等。
②场地布置与物品准备：
——在学校门口、报到点附近设置 X 处服务驿站；
——工程管理组协助搭建服务驿站帐篷；
——张贴驿站内所需标识；
——准备校园平面图；
——准备《新生入学指南》，内容涵盖食堂就餐时间、浴室开放时间、超市营业时间、公寓开关门时间等信息；
——准备平板手推车 X 辆；
——购置服务驿站物品，并对物品整理摆放（包括休息桌椅、矿泉水、桶装水、零食、纸杯、抽纸、湿巾、应急药箱、花露水、新生小礼物等）。
③氛围营造：帐篷上悬挂迎新横幅，例如：“XX物业热烈欢迎新同学”等。
④创新活动：
——新生留言板（一起向未来）：新生可把对即将开启的大学生活的美好愿景写下，活动结束后明德物业将留言板放于教学楼内展示。
——初遇XX大学：使用拍立得为新生拍照留念，新生可手举一些创新语录的 KT 版，记录下与XX大学初遇的美好时刻，将照片张贴于展架上，呈现XX大学字样。
——时光纪念：新生对自己未来四年的美好时光写下一封信，待同学们即将毕业时，XX物业负责将信寄回同学手中。
——留影打卡点：制作创意打卡展架。
⑤物资准备：准备服务驿站所需各类物品，进行核对检查。
（3）完成日期
XX月XX日前完成所有准备工作。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


6、行李运送组
（1）成员
XXX、XXX、XXX、XXX
（2）工作事项
①员工培训：培训内容包括服务规范、新生报到流程、学校基本情况及区域分布、人员及行李运送具体要求、安全驾驶、注意事项等。
②在学校南门（迎新入口）安排观光车 X 辆，爱心三轮车 X 辆，并粘贴“XX物业爱心服务车”标识。
（3）完成日期
XX月XX日前完成车辆清洁及检查、标识张贴。
（4）所需物资清单
	物资名称
	规格
	单位
	数量
	备注

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX

	XXX
	XXX
	XXX
	XX
	XXXX


7、物资保障组
（1）成员
XXX、XXX
（2）工作事项
对迎新所需物资进行汇总，申购、保管和发放。
（3）完成日期
XX月XX日前完成迎新所需物资的采购。
四、迎新当日工作
迎新当日所有人员在规定时间前到岗，所有人员均规范着工装。
1、工程管理组
	类别
	内容

	工作内容
	（1）检查现场每台设备的电力供应，确认临建设施如帐篷等牢固程度。
（2）建立“极速响应”机制，接到报修后5分钟内到场。
（3）对供配电、给水排水、空调、电梯系统等实施巡查，确保迎新期间供电、供水等设施设备正常运行。

	时间要求
	所有维修人员白班需5:00前到岗，夜班18：00之前到岗

	人员安排
	（1）楼宇维修：
白班，每栋楼宇安排1人：
1#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
2#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
3#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
4#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
5#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
6#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
夜班：
姓名：XXX      电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX      电话：XXXXXXXXXXX
（2）高压运行：
XXX   电话：XXXXXXXXXXX
XXX   电话：XXXXXXXXXXX


2、环境服务组
	类别
	内容

	工作内容
	（1）巡回保洁，每30分钟对报到处、学生公寓、商贸街等重点区域进行清扫保洁。
（2）垃圾及时清运，不超过垃圾桶2/3。
（3）迎新期间每日晚间对所有迎新场地进行全面消杀。

	时间要求
	所有人员需5:00前到岗

	人员安排
	校园外围：
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
XX区域：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
公寓楼：
每栋公寓楼安排室内保洁1人：
1#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
2#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
3#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
4#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
5#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
6#公寓：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX


3、秩序维护组
	类别
	内容

	工作内容
	（1）联合学校所在地交警部门进行道路执勤，及时清理学校门口违停车辆，确保校园周边道路畅通。
（2）严格管控人员、车辆进出，凭通知书入校，引导学生及家长有序进出，防止无关人员和物品进入校园。
（3）保持高度警惕，观察周围环境和人员、车辆动态，对可疑人员和车辆进行盘查和询问。
（4）对车辆进行引导，对违规停放车辆及时进行劝阻和处理，确保疏散通道畅通无阻。
（5）不间断巡逻，至少每2小时一次。

	时间要求
	所有人员白班需5:00前到岗

	人员安排
	校园门口东侧1号通道：姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
校园门口东侧2号通道：姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
校园门口东侧3号通道：姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
校园巡逻：
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX


4、公寓服务组
	类别
	内容

	工作内容
	配合学校进行新生身份确认、宿舍安排、钥匙发放、生活用品发放、学生须知发放等工作。

	时间要求
	所有人员需5:00前到岗

	人员安排
	每个公寓配置2人：
1#公寓：  
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
2#公寓：  
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
3#公寓：
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
4#公寓：  
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX  
5#公寓：  
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
6#公寓：  
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 


5、服务驿站组
	类别
	内容

	工作内容
	（1）为新生及家长提供咨询、指引等帮助。
（2）提供爱心服务，包括饮用水、零食、藿香正气水、休息区等。
（3）创新迎新活动的开展与推动。
（4）发放校园平面图、《新生入学指南》等资料。
（5）发放新生小礼物等物品。

	时间要求
	所有人员需5:00前到岗

	人员安排
	1号驿站：学生报到点（重要站点）
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
2号驿站：XX地点
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX


6、行李运送组
	类别
	内容

	工作内容
	（1）搬运新生行李、运送新生至所在公寓。
（2）安全驾驶，不得超速。

	时间要求
	所有人员需5:00前到岗

	人员安排
	爱心服务车1（观光车）：
车辆驾驶员：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
行李搬运：    姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX
爱心服务车2（观光车）：
车辆驾驶员：  姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX 
行李搬运：    姓名：XXX     电话：XXXXXXXXXXX


五、迎新结束后工作
1、工作内容
由各小组对所负责的区域进行清理恢复，最后由总负责人XXX、各小组负责人对所有区域进行检查。具体分工如下：
	小组名称
	工作内容
	负责人
	完成时间

	工程管理组
	（1）拆除临时设施、装饰物品等。
（2）对工程类设备工具、物资等进行查验、盘点和归位。
	XXX
	迎新结束后当日内

	秩序维护组
	（1）拆除临时设置的标识牌、路障、警戒线等。
（2）对秩序类设备工具、物资等进行查验、盘点和归位。
	XXX
	

	环境服务组
	（1）对门口、主要道路、报到处、学生公寓、商业街等迎新区域进行全面清洁、检查和消毒消杀。
（2）对垃圾进行分类收集并清运。
（3）对保洁类设备工具、物资等进行查验、盘点和归位。
	XXX
	

	公寓服务组
	（1）核对并统计新生生活物品数量。
（2）拆除公寓内迎新物品。
	XXX
	

	服务驿站组
	对服务驿站物品进行查验、盘点和归位。
	XXX
	


2、记录归档
各小组对开学迎新服务过程进行记录、拍照，并于XX月XX日前汇总到综合管理部存档。
六、突发事件应急预案
    略。
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