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[bookmark: _Toc10217][bookmark: _Toc21284][bookmark: _Toc28713][bookmark: _Toc11090][bookmark: _Toc23455][bookmark: _Toc27451]前  言
本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：北京首开城市运营服务集团有限公司、北京博物馆学会、故宫博物院、中国铁道博物馆、首都博物馆、北京市规划展览馆、北京汽车博物馆。
本文件主要起草人：
[bookmark: _GoBack]本文件主要审查人：
本文件为首次发布。



博物馆物业服务规范

[bookmark: _Toc25719][bookmark: _Toc6156][bookmark: _Toc26448][bookmark: _Toc31507][bookmark: _Toc21630][bookmark: _Toc29676]1  范围
本文件规定了博物馆物业的管理要求、服务要求和评价改进要求。
本文件适用于博物馆物业的管理及其服务活动。
[bookmark: _Toc29510][bookmark: _Toc25598][bookmark: _Toc7248][bookmark: _Toc6968][bookmark: _Toc30990][bookmark: _Toc3138]2  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 3096 声环境质量标准
GB/T 3608 高处作业分级规定
GB 9669 图书馆、博物馆、美术馆、展览馆卫生标准
GB/T 10001 公共信息图形符号
GB/T 17242 投诉处理指南
GB/T 18883 室内空气质量标准
GB/T 23331 能源管理体系—要求及使用指南
GB 25201 建筑消防设施维护管理
GB 25506 消防控制室通用技术要求
GB/T 31989 高压电力用户用电安全
GB 50016 建筑设计防火规范
GB/T 50050 工业循环冷却水处理设计规范
GB 50194 建设工程施工现场供用电安全规范
GB 50210 建筑装饰工程施工及验收规范
GB 50243 通风与空调工程施工质量验收规范
GB 50273 锅炉安装工程施工及验收标准
GB 50300 建筑工程施工质量验收统一标准
GB 50365 空调通风系统运行管理标准
CJJ/T 287 园林绿化养护标准
GA 503 建筑消防设施检测技术规程
JGJ 46 施工现场临时用电安全技术规范
JGJ 190 建筑工程检测试验技术管理规范
TSG 08 特种设备使用管理规则
TSG G0001 锅炉安全技术监察规程
TSG T5002 电梯维护保养规则
WS 394 公共场所集中空调通风系统卫生规范
T/CPMI 014 物业管理术语
[bookmark: _Toc2951][bookmark: _Toc13318][bookmark: _Toc15320][bookmark: _Toc30540][bookmark: _Toc5848][bookmark: _Toc30454]3  术语和定义
[bookmark: _Toc13133][bookmark: _Toc12498]T/CPMI 014中界定的以及下列术语和定义适用本文件。
3.1
博物馆  Museum
博物馆是集收藏、研究、陈列、教育、交流于一体的综合性文化场所。
[bookmark: _Toc17540][bookmark: _Toc11715][bookmark: _Toc29501]3.2  
博物馆物业服务  Property service for museum
物业服务组织依照合同约定，为博物馆提供观众服务、房屋及设施设备管理、环境管理、秩序维护、应急处置等服务的相关活动。
[bookmark: _Toc31694][bookmark: _Toc5474][bookmark: _Toc11946][bookmark: _Toc4878][bookmark: _Toc20767][bookmark: _Toc28004]4  管理要求
[bookmark: _Toc18000][bookmark: _Toc7492][bookmark: _Toc27718][bookmark: _Toc32403][bookmark: _Toc21355][bookmark: _Toc26931]4.1  一般要求
物业服务组织应建立健全质量管理体系。
[bookmark: _Toc13332][bookmark: _Toc16971][bookmark: _Toc24226][bookmark: _Toc15623][bookmark: _Toc29854][bookmark: _Toc13910]4.2  人员管理
4.2.1  物业服务组织应建立健全人事管理制度。
4.2.2  应明确从业人员岗位职责和技能要求。
4.2.3  对有持证上岗要求的岗位，从业人员应持有效期内的上岗证书。
4.2.4  应对新入职员工进行培训，考核合格后上岗。
4.2.5  应制定培训计划，开展持续培训教育，培训内容宜涵盖专业知识、技能提升、服务态度和安全保密要求等。
4.2.6  应建立绩效评估制度和激励制度。
[bookmark: _Toc14560][bookmark: _Toc9411][bookmark: _Toc6350][bookmark: _Toc4895][bookmark: _Toc31536][bookmark: _Toc31692]4.3  档案管理
4.3.1  物业服务组织应建立健全档案管理制度。
4.3.2  档案应按照其内容、性质、形式、保存期限等进行分类。
4.3.3  档案应完整保存，有序存放，便于检索和查询。
4.3.4  借阅档案应履行借阅手续。
4.3.5  应执行档案保密制度。
4.3.6  宜利用信息技术手段，实现档案数字信息化管理。
[bookmark: _Toc15806][bookmark: _Toc4852][bookmark: _Toc16833][bookmark: _Toc96][bookmark: _Toc556][bookmark: _Toc29455]4.4  信息与沟通管理
4.4.1  物业服务组织应建立健全业主沟通制度。
4.4.2  应定期进行业主满意度调查或业主走访，分析服务改进项，制定整改措施，持续改进服务质量。
4.4.3  应定期收集整理观众留言，分析服务改进项，制定整改措施，持续改进服务质量。
[bookmark: _Toc31809][bookmark: _Toc10690][bookmark: _Toc16639][bookmark: _Toc27919][bookmark: _Toc16838][bookmark: _Toc18936]4.5  安全防范与应急管理
4.5.1  物业服务组织应建立健全全员安全生产责任制。
4.5.2  应定期检查和维护安全设施设备。
4.5.3  应建立健全安全检查制度，开展安全隐患排查治理。
4.5.4  应建立健全应急管理体系。
4.5.5  应策划并实施安全防范培训与应急演练。
[bookmark: _Toc28650][bookmark: _Toc17628][bookmark: _Toc24058][bookmark: _Toc20158][bookmark: _Toc9782][bookmark: _Toc22380]4.6  物业服务专业供应商管理
4.6.1  物业服务组织应建立健全供应商管理制度。
4.6.2  应制定明确的选择标准，通过对潜在物业服务专业供应商的资质、信誉、服务质量和服务能力等进行评价，选择合格供应商。
4.6.3  应建立健全供应商的服务质量监督检查制度，对供应商的服务质量进行检查和评估，及时处理问题并持续改进服务专业供应商的服务质量。
[bookmark: _Toc15843][bookmark: _Toc7359][bookmark: _Toc9502][bookmark: _Toc13155][bookmark: _Toc26895][bookmark: _Toc15658]5  服务要求
[bookmark: _Toc32028][bookmark: _Toc3218][bookmark: _Toc13418][bookmark: _Toc8654][bookmark: _Toc13583][bookmark: _Toc18827]5.1  观众服务
5.1.1 [bookmark: _Toc26676][bookmark: _Toc32614][bookmark: _Toc2102][bookmark: _Toc32451][bookmark: _Toc6277][bookmark: _Toc22344]咨询服务
5.1.1.1  物品摆放应整齐有序，文件资料应分类存放。
5.1.1.2  应提供现场咨询、电话咨询等多种咨询服务，并保留服务记录。
5.1.1.3  当观众需求不能及时满足时，应留下观众信息，并在24h内予以答复。
5.1.2 [bookmark: _Toc8729][bookmark: _Toc10120][bookmark: _Toc21636][bookmark: _Toc87]票务服务
5.1.2.1  票务服务包括电话订票、网络订票、现场售检票。
5.1.2.2  应根据票种标准，核实购票人员信息，完成售检票。
5.1.2.3  应熟练操作票务系统，记录当日票务数据。
5.1.2.4  票务系统及设备出现故障应立即处置、上报。
5.1.2.5  应维护售检票秩序，引导观众有序入馆。
5.1.3 [bookmark: _Toc533][bookmark: _Toc23778][bookmark: _Toc5009][bookmark: _Toc19880]讲解服务
5.1.3.1  讲解内容应以事实为依据，描述展品信息。
5.1.3.2  讲解服务宜包括自助讲解、定时讲解、预约讲解等形式。
5.1.3.3  讲解过程中应引导随行观众有序参观。
5.1.3.4  讲解员应持有普通话等级证书。
5.1.4 [bookmark: _Toc15117][bookmark: _Toc20286][bookmark: _Toc10791][bookmark: _Toc10148][bookmark: _Toc29751][bookmark: _Toc30851]互动体验服务
5.1.4.1  应维护现场秩序，指导观众正确操作互动设备。
5.1.4.2  收费体验项目应包含售检票服务。
5.1.4.3  发现互动设备隐患应进行处置、上报。
5.1.4.4  当日互动体验服务数据应准确记录。
5.1.5 [bookmark: _Toc15027][bookmark: _Toc8491][bookmark: _Toc19955][bookmark: _Toc12690][bookmark: _Toc17956][bookmark: _Toc16047]寄存服务
5.1.5.1  服务人员应熟练操作寄存设备。
5.1.5.2  开馆前、闭馆后应对寄存设备进行检查。
5.1.5.3  观众采取人工寄存方式，服务人员应协助观众填写记录。
5.1.5.4  寄存区域应设置寄存须知。
5.1.5.5  闭馆后应对寄存区域进行检查，对遗留物品清点登记，等待观众认领。
5.1.6 [bookmark: _Toc24829][bookmark: _Toc16195][bookmark: _Toc16626][bookmark: _Toc8125][bookmark: _Toc32739][bookmark: _Toc20384]司梯服务
5.1.6.1  司梯服务人员应经过专业电梯安全培训。
5.1.6.2  电梯应保持卫生整洁，玻璃镜面、不锈钢表面无手印、灰尘。
5.1.6.3  客流高峰时应引导观众使用扶梯或选择步行梯。
5.1.7 [bookmark: _Toc6427][bookmark: _Toc31487][bookmark: _Toc21203][bookmark: _Toc3187][bookmark: _Toc6924][bookmark: _Toc553][bookmark: _Toc4427][bookmark: _Toc20257]便民服务
5.1.7.1  在游客服务中心周边应设置便民服务点，提供轮椅、婴儿车、便民药品、针线包等便民用品。
5.1.7.2  便民服务用品应保持干净、整齐，无缺失、无损坏。
5.1.7.3  每日应对便民设施、用品进行巡查，及时补充物资，损坏物品及时更换。
5.1.7.4  应掌握便民服务设施与用品的使用方法。
5.1.8 [bookmark: _Toc24585][bookmark: _Toc28944][bookmark: _Toc18900][bookmark: _Toc21390]团队参观服务
5.1.8.1  应提前了解团队的基本信息，包括团队名称、入馆时间、团队规模和服务需求等。
5.1.8.2  应按照参观路线，引导团队有序入馆、离馆。
5.1.9 [bookmark: _Toc25199][bookmark: _Toc30521][bookmark: _Toc7384][bookmark: _Toc12933][bookmark: _Toc11764][bookmark: _Toc21103]活动保障服务
5.1.9.1  根据主办方活动需求制定活动保障服务方案。
5.1.9.2  活动现场应整洁有序，照明、音响、视频、空调等系统运行正常。
5.1.9.3  活动开始前应对会场、外围环境、设施设备进行巡查。
5.1.9.4  活动结束后应清点物资、清扫场地、关闭设施设备。
5.1.10 [bookmark: _Toc7983][bookmark: _Toc32558][bookmark: _Toc13874][bookmark: _Toc9890][bookmark: _Toc9742][bookmark: _Toc23520]特殊时段服务
5.1.10.1  应根据客流高峰时段特点制定节假日、寒暑假服务保障方案。
5.1.10.2  应根据博物馆延时开放时段服务要求，制定延时服务保障方案。
5.1.11 [bookmark: _Toc20248][bookmark: _Toc14340][bookmark: _Toc31015][bookmark: _Toc24095]观众投诉处理
5.1.11.1  投诉处理应符合GB/T 17242 的有关要求。
5.1.11.2  应提供现场投诉、电话投诉等多种投诉渠道。
5.1.11.3  现场投诉，宜将投诉者带离参观区域。
5.1.11.4  调查处理后，宜及时回访。
[bookmark: _Toc17423][bookmark: _Toc29206][bookmark: _Toc5100][bookmark: _Toc15842][bookmark: _Toc6871][bookmark: _Toc26968]5.2  房屋及设施设备管理
5.2.1 [bookmark: _Toc27796][bookmark: _Toc13988][bookmark: _Toc29851][bookmark: _Toc6246][bookmark: _Toc29408][bookmark: _Toc9110]房屋本体管理
5.2.1.1  应制定房屋本体维护修缮方案。
5.2.1.2  应建立健全房屋本体巡检维护制度。 
5.2.1.3  每年雨季前，应委托专业机构对房屋本体进行一次防雷装置安全性能检测。 
5.2.1.4  应定期对以下服务场所和设施设备相关安全标识进行检查和维护： 
——危及人身安全区域的天台、喷泉、游泳池、景观水体等场所的禁止标识和警告标识；
——门禁门、防火门、管井门、消防通道门等位置的指令标识和提示标识；
——直梯、扶梯、自动门、护栏、展柜等位置的警告标识和提示标识。
5.2.1.5  应对房屋产权、竣工验收、使用说明、房屋装修、维保记录等档案进行存档。
5.2.2 [bookmark: _Toc13255][bookmark: _Toc13789][bookmark: _Toc10465][bookmark: _Toc9952][bookmark: _Toc27590][bookmark: _Toc6442]共用设施管理
5.2.2.1  道路、场地、坡道、台阶等地面应平整、外观整洁。
5.2.2.2  参观引导标识、道路交通标识、无障碍标识应清晰准确。
5.2.2.3  路面井盖、雨水口篦子、地灯、减速带等设施应无缺损、无丢失、无松动，安全警示标识清晰。
5.2.2.4  观众休息区桌椅、饮水设施等共用部位附加设施应安装牢固。
5.2.2.5  旗杆、景观水体等设施应具有正常使用功能。
5.2.3 [bookmark: _Toc25204][bookmark: _Toc30223][bookmark: _Toc11805][bookmark: _Toc15049][bookmark: _Toc8711][bookmark: _Toc21861]共用设备管理
5.2.3.1  应建立健全设备台账、设备档案卡、设备标识卡、设备维修及保养记录，实现设备全生命周期管理。
5.2.3.2  应制定设备运行方案、维修维护方案，实施并形成相关记录。
5.2.3.3  应根据设备实际运行特点，制定设备操作规程。
5.2.3.4  在设备维修、保养和检测时，宜选择闭馆时段进行。
5.2.4 [bookmark: _Toc30960][bookmark: _Toc632][bookmark: _Toc17388][bookmark: _Toc5516][bookmark: _Toc19583][bookmark: _Toc32121]设备管理
5.2.4.1 [bookmark: _Toc5089][bookmark: _Toc22053][bookmark: _Toc2825]设备机房管理
5.2.4.1.1  设备机房门口应有机房类别及安全标识，应设置挡鼠板。
5.2.4.1.2  设备机房门窗、锁具应完好、有效，有防虫、防鼠消杀装置，配电柜检修区域应设置绝缘橡胶垫。
5.2.4.1.3  设备机房应环境整洁、无杂物、无积尘、无渗漏，温湿度应符合设备运行要求。 
5.2.4.1.4  应对设备机房内的消防器材、通风设施和应急照明进行检查。  
5.2.4.1.5  设备机房内阀门开关、监测仪表应设置状态标识及提示标识。
5.2.4.1.6  设备机房内应公示机房管理制度、特种作业操作证、岗位职责、设备操作规程及应急预案。
5.2.4.2 [bookmark: _Toc30192][bookmark: _Toc27033][bookmark: _Toc6136]供配电系统管理
5.2.4.2.1  变配电站运行值班人员配备应执行GB/T 31989的要求。
5.2.4.2.2  应按照GB 50194的要求对供配电系统进行管理、运行及维护。
5.2.4.2.3  供电线路应可靠接地、运行正常、电压稳定。
5.2.4.2.4  应定期对博物馆内基础照明、展区效果照明、楼体照明和室外照明进行巡检，发现损坏及时修复。
5.2.4.2.5  应对观众可接触的电气设备设置禁止标识或警示标识。
5.2.4.2.6  应定期对应急电源进行测试，柴油发电机的供电时间应满足消防系统运行的需要，供电时间不得少于120 min，EPS应急电源持续供电时间不得少于90 min。
5.2.4.2.7 在计划性停电前应通知业主及相关方，非计划性停电应快速处置或启用应急电源，并做好应急事件处理及上报工作。
5.2.4.3 [bookmark: _Toc11355][bookmark: _Toc20150][bookmark: _Toc17236]弱电系统管理
5.2.4.3.1  视频监控系统运行应正常，图像调取及录像存储功能应正常。
5.2.4.3.2  出入口控制系统运行应正常，道闸安装应稳固，起落平稳，识别准确；各部位门锁安装应牢固、开闭灵活，出入记录存储及调取应正常。
5.2.4.3.3  电子巡更系统运行应正常，手持巡更器外观及功能应正常，巡更数据存储及调取应正常。
5.2.4.3.4  入侵报警系统运行应正常，周界报警设备区域应无遮挡，报警记录存储及调取应正常。
5.2.4.3.5  楼宇自控系统运行应正常，DDC控制器、末端传感器、执行器监控应正常，系统预设逻辑关系可正常运行，各设备运行趋势记录、故障记录、传感器数据、执行器数据存储及调取应正常。
5.2.4.3.6  综合布线系统运行应正常，面板端口及楼层集线设备标识应清晰、线路整齐线标完整，机柜现场点位对照表信息应与实际相符。
5.2.4.3.7  一卡通系统运行应正常，末端读卡设备功能应正常，数据存储及调取应正常。
5.2.4.3.8  紧急对讲系统运行应正常，对讲主机图像及语音应清晰，分机地址描述应与现场实际名称相符。
5.2.4.3.9  机房集成监控系统运行应正常，机房内视频监控设备、温湿度探测设备、电量采集设备、空调监测设备、远程通信报警设备等功能应正常。
5.2.4.3.10 会议及多媒体系统运行应正常，话筒拾音设备、场地扩声设备、图像显示设备、会议监控设备、集中控制设备等功能应正常。
5.2.4.4 [bookmark: _Toc9949][bookmark: _Toc31570][bookmark: _Toc19000][bookmark: _Toc3668]给水排水系统管理
5.2.4.4.1  给水管道水压应稳定，满足正常使用。
5.2.4.4.2  排水、排污管道应通畅，排污设备运行应正常。
5.2.4.4.3  设备名称与运行状态、管道流向、覆盖区域标识应与现场实际相符。
5.2.4.4.4  应定期检查生活泵、气压罐、排污泵、水池水箱、管道阀门等设施设备。
5.2.4.4.5  应定期检查公共卫生间、无障碍卫生间、管道井内的上下水管道、阀门、减压阀，集水坑、污水坑、室内外排水沟渠（井）、雨水虹吸管道等设施设备。
5.2.4.4.6  应定期委托第三方清掏化粪池。
5.2.4.4.7  计划性停水应提前通知业主及相关方，非计划性停水应快速处置或启用备用水源，并做好应急事件处理及上报工作。
5.2.4.5 [bookmark: _Toc115][bookmark: _Toc21367][bookmark: _Toc9122][bookmark: _Toc167]空调系统管理
5.2.4.5.1  空调通风系统运行应符合GB 50365的要求。
5.2.4.5.2  公共场所集中空调通风系统卫生应符合WS 394的要求。
5.2.4.5.3  冷却水处理应符合GB/T 50050的要求。
5.2.4.5.4  空调机房值班人员应持有效的特种设备操作证上岗。
5.2.4.6 [bookmark: _Toc7066][bookmark: _Toc29875][bookmark: _Toc26376][bookmark: _Toc31162]消防系统管理
5.2.4.6.1  消防自动报警系统、消防水系统、气体灭火系统运行应正常。
5.2.4.6.2  消防设施平面图、火警疏散示意图应设置在公共部位的显著位置。
5.2.4.6.3  消防系统各设施设备使用说明应清晰，宜用图文粘贴在显著位置。
5.2.4.6.4  消防正压送风、防排烟系统运行应正常，风压、风量应符合GB 50016的要求。
5.2.4.6.5  消防疏散指示灯工作应正常，断路测试应正常，消防应急照明和灯光疏散指示标识的备用电源连续供电时间应符合GB 50016的要求。
5.2.4.6.6  消防设施巡查应符合GB 25201的要求。
5.2.4.6.7  消防设备检测应符合GA 503的要求。
5.2.4.7 [bookmark: _Toc27879][bookmark: _Toc6396][bookmark: _Toc7853][bookmark: _Toc26963]景观水体系统管理
5.2.4.7.1  景观水体周围应设置安全警示标识，危险区域应设置物理隔离装置。

5.2.4.7.2  景观水体电控系统应设置漏电保护装置，凸出设施设备应设置安全防护装置。
5.2.4.7.3  景观水体水源应定期补充更换，水量消耗宜定期记录分析，发现数量消耗异常应及时查找原因并处理。
5.2.4.8 [bookmark: _Toc23408][bookmark: _Toc328][bookmark: _Toc23414][bookmark: _Toc19009]景观照明系统管理
5.2.4.8.1  景观照明运行周期应根据业主要求制定平日模式、假日模式及重大节日模式运行方案。

5.2.4.8.2  景观照明系统宜设置手动开关功能，远程控制失效时可作为应急方案执行。
5.2.4.8.3  景观照明系统在夜间开启时和关闭后应现场巡查确认，并做好相关记录。
5.2.4.9 [bookmark: _Toc20378][bookmark: _Toc11961][bookmark: _Toc2526][bookmark: _Toc6075]陈列展览系统管理
5.2.4.9.1  陈列展览投影设备应根据光源寿命定期更换、过滤装置应定期除尘；动作捕捉设备应定期校准，乘坐体验设备应定期调整和检修操控装置。
5.2.4.9.2  陈列展览集中控制系统应独立内网运行，主机与各节点控制器通讯正常，设备开关及远程调控正常。
5.2.4.9.3  陈列展览出现集控系统故障，可手动独立启动各节点设备。
5.2.4.10 [bookmark: _Toc27746][bookmark: _Toc14797][bookmark: _Toc31474][bookmark: _Toc8238]特种设备管理
5.2.4.10.1  应建立健全特种设备安全管理制度，制定相应的操作规程、建立特种设备台账及技术档案。
5.2.4.10.2  应配备相应的安全管理人员和作业人员，建立人员管理台账，开展安全与培训教育，留存培训记录。
5.2.4.10.3  锅炉运行应符合TSG G0001的要求。
5.2.4.10.4  电梯使用应符合TSG 08的要求。
5.2.4.10.5  电梯维保应符合TSG T5002的要求。
5.2.4.10.6  应制定特种设备事故应急专项预案并进行应急演练。
5.2.4.11 [bookmark: _Toc26525][bookmark: _Toc19442][bookmark: _Toc19239][bookmark: _Toc12064]充电设施设备管理
5.2.4.11.1  应对充电设备、配套设施进行巡视检查。
5.2.4.11.2  对充电设施设备使用中存在的问题，应及时向管理单位报修。
5.2.4.12 [bookmark: _Toc1651][bookmark: _Toc2309][bookmark: _Toc24070][bookmark: _Toc22683]设施设备专项维保管理
5.2.4.12.1  应对设施设备维保单位专项维保资质、维保人员技能证书进行检查。
5.2.4.12.2  维保期内，维保单位应提供维保实施计划，维保人员应遵守物业服务组织管理并承担相应的安全责任。
5.2.4.12.3  应监督维保单位维保过程，应按照合同约定的维保内容及标准完成维保工作。
5.2.4.12.4  维保结束，维保单位应出具维保过程记录或维修记录，物业服务组织与维保人员应签字确认。
5.2.5 [bookmark: _Toc24066][bookmark: _Toc10760][bookmark: _Toc28840][bookmark: _Toc4859][bookmark: _Toc14647][bookmark: _Toc3272]能源管理
5.2.5.1  物业服务组织应依据GB/T 23331相关要求开展能源管理。
5.2.5.2  应合理调控设备运行时间，应根据空间环境、温湿度、风向风力等制定节能降耗措施。
5.2.5.3  应制订能源运行方案，完善节能降耗措施。
5.2.5.4  应建立能源消耗台账，统计分析能源消耗数据。
5.2.6 [bookmark: _Toc11029][bookmark: _Toc13242][bookmark: _Toc16982][bookmark: _Toc559][bookmark: _Toc2183]布展施工管理
[bookmark: _Toc1406]5.2.6.1  布展施工应满足GB 50210、GB 50300、JGJ 46、JGJ 190相关要求。 
5.2.6.2  应对布展施工人员职业资格证进行检查，对施工人员进行安全交底培训。
5.2.6.3  应对布展施工区域开展日常安全巡查工作，发现异常情况及时处置、上报。
5.2.6.4  不得将消防器材挪作他用，搭建物及展品不得阻挡消防设施，不得占用消防通道。
5.2.6.5  布展施工区域内如需动火作业（明火、电焊、气焊），必须通过事前申报，经批准领取动火证，动火区域应设置灭火设施及防火分隔措施，方可施工。
5.2.6.6  应与布展施工企业签订施工管理协议，并书面告知布展施工的禁止行为及注意事项。
[bookmark: _Toc1982][bookmark: _Toc26977][bookmark: _Toc10685][bookmark: _Toc5385][bookmark: _Toc31350]5.3  环境管理
5.3.1 [bookmark: _Toc19201][bookmark: _Toc26248][bookmark: _Toc24159][bookmark: _Toc24877][bookmark: _Toc3018][bookmark: _Toc7362]保洁管理
5.3.1.1  应制定并公示保洁服务标准，明确作业频次和质量要求，宜覆盖下列区域：
——外围、天台等室外区域；
——宣传橱窗、休闲桌椅、指示牌、地灯、标识、灯杆、雕塑、垃圾桶等公共设施；
——天然水体、景观水体和相关设施；
——展览大厅、公共通道、安全通道、科普区、活动厅、休息区等博物馆内公共区域；
——公共卫生间；
——藏品库房区。
5.3.1.2  保洁作业现场宜摆放警示标识。
5.3.1.3  保洁服务工作不应妨碍观众参观。
5.3.1.4  保洁库房物料及工具应合理规划、摆放整齐。
5.3.1.5  遇雨雪等特殊天气，应及时清扫外围区域。
5.3.1.6  应依据合同约定进行石材类、木质类、地毯类、金属类、皮质类等特殊材质的专项清洁服务。
5.3.2 [bookmark: _Toc3790][bookmark: _Toc3579][bookmark: _Toc8586][bookmark: _Toc84][bookmark: _Toc24581][bookmark: _Toc17593]展品展项清洁
5.3.2.1  应在每日开馆前完成展品展项卫生清洁。
5.3.2.2  展品展项清洁应遵循由上至下、由内至外的顺序逐项进行。
5.3.2.3  展品展项清洁过程中应正确使用防护用品和用具。
5.3.2.4  展品展项清洁完毕后应撤离防护物品和用具。
5.3.3 [bookmark: _Toc17437][bookmark: _Toc10208][bookmark: _Toc28457][bookmark: _Toc8315][bookmark: _Toc32007][bookmark: _Toc31381][bookmark: _Toc20440][bookmark: _Toc14778][bookmark: _Toc24354]高空清洁
5.3.3.1  高空作业应符合 GB/T 3608 的有关要求。
5.3.3.2  从业人员应持有高处作业操作证。
5.3.3.3  高空作业前应进行作业交底，熟悉工作环境及安全风险。
5.3.3.4  高空作业前应设置专职安全员，负责高空清洁作业安全管理。
5.3.3.5  高空作业应佩戴安全帽、安全绳等防护用品进行作业。
5.3.4 [bookmark: _Toc3248][bookmark: _Toc15949][bookmark: _Toc20454][bookmark: _Toc520][bookmark: _Toc6413][bookmark: _Toc32030]消杀管理
5.3.4.1  应制定公共卫生事件防控应急预案。
5.3.4.2  应定期对公共区域、卫生间、电梯间、垃圾存放点等部位实施消毒作业并记录。
5.3.4.3  消杀工作应提前告知，避免影响办公、参观秩序。
5.3.4.4  消杀区域应张贴警示标识，避免误触或误食。
5.3.4.5  从业人员应确保手部清洁，着工作服、佩戴口罩及手套，按照消毒剂说明书比例正确配置消毒剂，将消毒剂放于指定位置。
5.3.4.6  消杀阶段，应根据需求对重点区域或设施进行针对性消杀，消杀过程中应保持通风换气；消杀结束后，应将使用过的工具和物品进行清理和归位。
5.3.4.7  应记录消杀时间、区域、使用工具及消毒剂投放等信息，存档备查。
5.3.5 [bookmark: _Toc14644][bookmark: _Toc16931][bookmark: _Toc23098][bookmark: _Toc24748][bookmark: _Toc14184][bookmark: _Toc9589]绿化管理
5.3.5.1  绿化养护应符合CJJ/T 287的有关要求。
5.3.5.2  绿化养护计划，应包括养护内容、方法、质量标准、养护频次等内容。
5.3.5.3  应做好浇水、抹叶、除尘、修剪、清除杂物等日常性绿化养护工作，留存记录。
5.3.6 [bookmark: _Toc25170][bookmark: _Toc9568][bookmark: _Toc12112]垃圾管理
5.3.6.1  应定期巡视垃圾桶状态，及时收集，避免垃圾溢出。
5.3.6.2  应每天定时收集整理各区域垃圾，送至外围回收站进行分类。
5.3.6.3  应布设分类投放点和暂存点，配置分类收集容器、分类指引牌。
5.3.6.4  不同类别的垃圾收集容器应无交叉混合使用。
5.3.6.5  垃圾清运及转运时，应遮挡及防护，地面无散落垃圾。
[bookmark: _Toc1344][bookmark: _Toc27705][bookmark: _Toc28284][bookmark: _Toc21065][bookmark: _Toc13587][bookmark: _Toc13983]5.4  秩序维护服务
5.4.1 [bookmark: _Toc23259][bookmark: _Toc20994][bookmark: _Toc23240][bookmark: _Toc4341][bookmark: _Toc26169][bookmark: _Toc22394]停车引导服务
5.4.1.1  应设置醒目标识，应对博物馆参观须知进行公示。
5.4.1.2  应24h值岗，非开放时段应对进出人员进行管控。
5.4.1.3  应设置引导标识，对车辆行驶路线、停放区域实施引导管理。
5.4.1.4  停车场（库）应公示管理规定及收费标准，宜支持多种快捷支付模式。
5.4.1.5  应对停车场（库）进行安全巡视管理。
5.4.1.6  引导及参观标识应按GB/T 10001执行。
5.4.2 [bookmark: _Toc24334][bookmark: _Toc19606][bookmark: _Toc25191][bookmark: _Toc32742][bookmark: _Toc17252][bookmark: _Toc25246]物品出入管理
5.4.2.1  进入博物馆的物品应进行检查，危险品严禁入馆。
5.4.2.2  离馆物品必须携带审批完成的物品出门单，根据实际情况核实后离馆。
5.4.2.3  应对入馆、出馆物品进行如实登记，留存物品出门单。
5.4.3 [bookmark: _Toc10782][bookmark: _Toc4629][bookmark: _Toc30539][bookmark: _Toc16795][bookmark: _Toc30180]安全检查管理
5.4.3.1  应对入馆观众及随身物品进行安全检查。
5.4.3.2  应对打火机、水果刀等妨碍公共安全的限带品实行寄存管理，观众离馆时归还。
5.4.3.3  每日开馆、闭馆期间应对安全检查设备进行运行状态检查。
5.4.3.4  应每季度对安检员进行一次辐射剂量安全检测。
5.4.4 [bookmark: _Toc28411][bookmark: _Toc17191][bookmark: _Toc27007][bookmark: _Toc17465][bookmark: _Toc23282][bookmark: _Toc18250]展区管理
5.4.4.1  应按照博物馆建筑展区分布，设置展区秩序维护岗位。
5.4.4.2  正式开馆前30min应进行开馆检查，检查内容应包括展区服务设施、展区照明、展示设备等情况。
5.4.4.3  应保障展区内参观通道、消防通道畅通，维护展区参观秩序。
5.4.4.4  应及时提醒或制止观众的不文明参观行为。
5.4.4.5  闭馆检查，应采取由上至下、由内至外的清场原则，检查内容应包括滞留人员、遗留物品、电源关闭等情况。
5.4.4.6  应根据现场实际情况设置闭馆期间展区巡更路线，巡更检查频率展区不应少于3次，治安防范重点区域每2h不应少于1次。
5.4.4.7  巡更期间发现异常情况，应及时上报，启动现场处置。
5.4.5 [bookmark: _Toc29524][bookmark: _Toc28941][bookmark: _Toc25053][bookmark: _Toc6959][bookmark: _Toc1218][bookmark: _Toc1394]客流高峰管理
5.4.5.1  应依据博物馆观众承载量，在客流高峰时段采取限流管理。
5.4.5.2  限流措施应包含限流公示牌、限流等候区，等候区域宜设置在外部开放空间。
5.4.5.3  独立展厅应单独建立观众承载量信息，客流高峰时段应单向客流引导。
5.4.6 [bookmark: _Toc13394][bookmark: _Toc26692][bookmark: _Toc14476][bookmark: _Toc11438][bookmark: _Toc16831][bookmark: _Toc13470]消防管理
5.4.6.1  应建立健全全员消防安全责任制。
5.4.6.2  消防控制室管理应符合GB 25201的有关要求。
5.4.6.3  火灾应急处置程序应符合GB 25506的有关要求。
5.4.6.4  每日应对信息机房、档案室、配电室等重点部位进行防火巡查，并建立检查记录。
5.4.6.5  每月应进行一次防火检查，并建立检查记录。
5.4.6.6  每月应检查一次灭火器、消火栓等消防设施，并建立检查记录。
5.4.7 [bookmark: _Toc12079][bookmark: _Toc19214][bookmark: _Toc23124][bookmark: _Toc16242][bookmark: _Toc7268][bookmark: _Toc27058]安防管理
5.4.7.1  安防控制室必须实行24h专人值班制度。
5.4.7.2  应保障监控安防设施设备的正常运行，不得私自中断、删除、复制系统录像资料。
5.4.7.3  应确保监控系统能有效监控重点区域，监控录像保留时间应不少于30天。
5.4.7.4  根据开馆、闭馆时间启动（关闭）入侵报警系统，重点区域应24h开启，触发报警后应及时调动就近人员进行现场检查确认。
5.4.7.5  展区对讲、电梯应急对讲报警系统应在触发后及时接起，并完成报警处置。
5.4.7.6  应根据建设布局对全馆封闭空间建立管理台账，对空间钥匙实施备存管理。
5.4.7.7  应定期检查备存房间钥匙及房间状态，房间内不得存放易燃易爆危险品。
5.4.7.8  领取、归还备用房间钥匙，应如实登记，因紧急情况进入闭锁房间，应保证双人共同进入。
[bookmark: _Toc31993][bookmark: _Toc14428][bookmark: _Toc28365][bookmark: _Toc17453][bookmark: _Toc20042][bookmark: _Toc27709]5.5  应急处置
5.5.1 [bookmark: _Toc1166][bookmark: _Toc19766][bookmark: _Toc24815][bookmark: _Toc17114][bookmark: _Toc32140][bookmark: _Toc18415]应急队伍建设
5.5.1.1  应组建专（兼）职应急队伍。
5.5.1.2  应对应急队伍开展培训、应急演练。
5.5.1.3  应建立健全应急管理制度、机构和职责。
5.5.2 [bookmark: _Toc25603][bookmark: _Toc3683][bookmark: _Toc26370][bookmark: _Toc3048][bookmark: _Toc3373][bookmark: _Toc1556]应急预案的编制与演练
5.5.2.1  应根据突发事件类型，制定相应的应急预案。
5.5.2.2  应定期对博物馆各类应急预案进行演练、评估及调整。
5.5.2.3  应急预案演练工作的实施应包含演练计划、演练过程、演练总结，演练总结应包括对演练过程和应急预案的评估与改进。
5.5.3 [bookmark: _Toc32600][bookmark: _Toc26670][bookmark: _Toc15058][bookmark: _Toc314][bookmark: _Toc5542][bookmark: _Toc2313]应急物资配置
5.5.3.1  应根据突发事件类型，设置相应的应急物资。
5.5.3.2  应对各类应急物资建立管理台账，定期实施巡检、养护，过期物资应及时报废更新。
5.5.4 [bookmark: _Toc3952][bookmark: _Toc31155][bookmark: _Toc30937][bookmark: _Toc9980][bookmark: _Toc11082][bookmark: _Toc19504]应急宣教与培训
5.5.4.1  应建立健全安全宣教管理制度。
5.5.4.2  应定期开展安全应急知识培训。
5.5.4.3  从业人员应掌握应急救援、应急疏散及初期火灾扑救能力。
5.5.4.4  应建立安全宣传栏，定期更新宣传教育主题及宣传语。
5.5.5 [bookmark: _Toc6971][bookmark: _Toc6685][bookmark: _Toc8042][bookmark: _Toc32122][bookmark: _Toc23270][bookmark: _Toc24724]突发事件处置
5.5.5.1  突发事件发生后，应采取相应措施，配合博物馆、属地职能部门开展事故处置、事故调查，恢复现场秩序。
5.5.5.2  突发事件处置结束后，应对事故的处置过程进行记录、总结。
[bookmark: _Toc13997][bookmark: _Toc17486][bookmark: _Toc31165][bookmark: _Toc24386][bookmark: _Toc22509][bookmark: _Toc1039]6  评价改进要求
[bookmark: _Toc22184][bookmark: _Toc18716][bookmark: _Toc30330][bookmark: _Toc5606][bookmark: _Toc17852][bookmark: _Toc26780]6.1  服务评价
6.1.1  物业服务组织应建立健全服务评价制度，实施服务效果评估。
6.1.2  物业服务组织应保留服务评价记录，保存年限应符合档案管理要求。
6.1.3  评价方法宜包括以下内容：
——业主评价：包括业主满意度/率调查、业主走访等，每年至少开展1次；
——观众评价：包括观众现场留言和网络评价；
——组织自评：包括内部质量检查与审核，每年至少开展1次；
——第三方评价：包括认证机构的评审、行业组织的评优评先等。
[bookmark: _Toc31251][bookmark: _Toc895][bookmark: _Toc32513][bookmark: _Toc3491][bookmark: _Toc14121][bookmark: _Toc4228]6.2  持续改进
6.2.1  物业服务组织应对服务评价结果进行分析，对不符合项予以纠正、跟踪、复查。
6.2.2  物业服务组织应审视物业服务提供流程与业主/观众的反馈评价，制订改进计划并实施。
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