卫生保洁、养护及服务标准

（一）卫生保洁服务要求

清洁设施完好率≥95%；

卫生定期检查合格率≥95%；

重大管理责任事故率0；

有效投诉≤3次/月，回访率 100%，处理率100%；

服务满意率≥95%；

医用垃圾回收合格率 100%，回收情况、数量（称重）、分类、去向，有相关准确的记录；

整体服务质量检查合格率≥90% ；

清洁材料和物品必须符合院感要求；

卫生保洁、养护必须遵循院感清洁流程。

（二）卫生保洁要求

1、公共区域地面

（1）每日洗地机对地面彻底进行清洗1-2次。

（2）每天必须用尘推对地面推尘4次，遇雨雪、沙尘天气时，随时增加保洁次数，并同时做好防滑措施。

2、公共区域墙面

（1）每天用消毒过的湿毛巾擦拭，一周内完成墙面清洗。

（2）每月擦拭一次空调进出风口罩。

3、楼内的所有消火栓、消防百叶通风口、防火门每周用消毒水擦拭1次。

4、楼内所有设施

（1）木制门、门把手、扶手、候诊椅、窗台、柜台、桌面、扶手护栏及各种柱体，用消毒水每天擦拭1次，保洁后表面无水迹，干净、无污印。

（2）对饮水器每天进行清洁处理，用毛巾擦拭 1 次，做到干净、清洁、光亮。

5、PVC地面保养每天用拖布清拖，对地面推扫2次，达到地面洁净、无划痕、无污迹（如遇破损及时报告修补处理），一年打蜡一次（打蜡费用另计）。

6、安全通道每天定时2次清扫保洁，并不间断进行巡查，发现问题及时清洁，并每月两次彻底洗刷。

7、卫生间

公共卫生间实行专人专岗，投标供应商在投标文件中需按此要求进行响应。
（1）地面每天用拖布清洗消毒2次，做到杀菌、清洁，平时对卫生间地面、墙面，不间断地进行扫、擦、拖，做到干净、无水迹、无污迹，每天不间断地来回巡视保洁，确保卫生间内无垃圾小广告。

（2）小便池、马桶、蹲坑内侧外侧：冲刷干净、无污迹、无尿碱，每天用消毒水喷洒2次，及时清洁，保证无尿渍、污渍、清洁。

（3）卫生间镜面：每天用玻璃刮刮擦镜面1次，做到镜面明亮、干净、无水迹、无污印。

（4）卫生间台面、面盆、水龙头，每天用消毒水擦拭2次，做到清洁、干净，随时清扫，保证台面无水渍。

（5）污物桶每天按时更换清理2—3次，每周清洗1次。

（6）每周对男、女卫生间地漏及下水管道进行2—3次清洁，使卫生间整体清新无异味。（甲方单位必须确保卫生间通风设施畅通）

（7)卫生间的保洁用具，做到专人、专项、专用，不得乱用乱放，保洁员随时不间断地巡视保洁区域。

8、公共区域、走廊 

每日用洗地机清洗一次， 用尘推推 2—3 次，遇雨雪天气、沙尘天气时，随时增加保洁次数，并做好防滑措施。

9、垃圾桶每天消毒擦拭1-2次，及时更换垃圾袋，并确保垃圾桶内外清洁。每周清洗消毒一次。 

10、楼内所有设施标志牌、暖气罩每周擦拭一次，空调机口、通风口每季度擦拭一次做到表面洁净、无污渍、无尘。 

11、开水间地面每周彻底清洁一次，每天按常规扫、擦、拖，做到地面干净、无水迹、无污迹，开水器（不锈钢）每天用毛巾擦拭1次，做到干净、清洁、光亮。

12、护士值班室、治疗室、诊室（不含台面）：

（1）每天用干净拖布擦拭2—3次并进行消毒，其余时间做巡回保洁，并按医务人员的要求及时清洁和消毒，各科室地面每月彻底清洗一次。

（2）窗台、桌椅、文件柜、每天擦拭1次。

13、病房及病区的保洁：

临床区域的垃圾及时进行分类、院内集中收集，清倒后垃圾箱、垃圾桶须及时清洁、消毒。

区域内的台、椅、凳、病床、床头柜每天全面抹尘及消毒1-2次，其余时间按医务人员的要求进行清洁及消毒。

各区域保洁实行一房一巾、一床一巾、一房一推的清洁原则进行保洁，所有毛巾地推进行集中清洗消毒，以达到感控要求。

各科室地面每月彻底清洗一次。

（1）每天用湿拖布对地面清洁2次达到地面洁净，无划痕，无污迹，无破损（如破损应及时报告修补处理）。

（2）墙面每周用消毒过的湿毛巾擦拭一遍，保证墙面无灰尘，无痕迹、无污印。 

（3）所有的木制门、门把手、扶手、座椅，每天用毛巾加消毒水擦拭1次； 

窗台、柜台、桌面、扶手、护栏及各种柱体，用毛巾加消毒水，每天擦拭1次，保洁后表面无水渍、干净、光亮、无污渍。

（4）门、窗、玻璃

①木制门每周进行一次彻底清洁消毒，窗、门把手等易触部位做好日常养护。

②玻璃：每周用玻璃水刮擦拭一次，遇雨雪天气、沙尘天气时随时保洁，做到光亮、无水印、无水痕，发现破损及时报告更换。

（5）走廊

每日用洗地机清洗一次，每天用消毒液尘推推 2—3 次，遇雨雪天气，沙尘天气时，随时增加保洁次数，并做好防滑措施。

（6）垃圾桶（不锈钢） 

每天擦拭1—2次，及时更换垃圾袋，每天清洗消毒1次；每周彻底刷洗1次，如不锈钢垃圾桶，每月用不锈钢光亮剂保养1次；

空调机口、标志牌、暖气罩、通风口、灯管，每月用消毒水擦拭一次，做到表面洁净、无水印、无灰尘。

护士值班室、治疗室、诊室（不含台面）每天用干净拖布擦拭2—3次，并进行消毒，其余时间做巡回保洁，随时保洁，必要按医务人员的要求及时清洁和消毒。

（9）病人出院，按医院感控标准用消毒液对床单元进行终末消毒。

14.楼梯：

（1)每周用地刷清洗一次，每天做好随时保洁，保持地面洁净，无灰尘、无污迹。

（2)扶手每月用不锈钢液、光亮剂一次，每天用消毒液擦拭1次。

15、楼内的所有金属部件：每月进行一次上光保养，每天用消毒液擦拭1—2次，使其表面无印迹、水迹，保持干净明亮。

16、楼内的天花板、涂料墙面功能科室的天花板每季度进行一次大面积的除尘，门诊大厅的天花板每半年除尘一次；乳胶漆墙面保养，每月用掸子掸扫一次；每月擦洗1次，保持墙面无灰尘、无划痕、无污印。

17、楼内楼梯扶手铁艺部分每天擦拭1次，保证无尘、无污渍。

18、对清洗用品的要求： 

（1）磁力地拖的要求：

①地巾：超细纤维材料，具有超强吸附性，对毛发、绒毛、尘土有较好的吸附效果，耐磨，易清洁、不掉毛，使用寿命长，可更换。

②杆子和拖板之间的连接能360度旋转、可进入高度5厘米的柜底或床底清洁。

③拖把的受力部位：高强度的材料。

④规格：约40*12cm；材质：不锈钢、ABS；杆子：拉长 过后约130cm。 

（2）抹布的要求 

①100%超细纤维织造，具有超强的纳尘、去油、去污能力。

②超强吸水性，试后不留水渍。

③质地柔软，不损伤物体表面。

④易清洗、易干、不掉毛、不脱丝、不掉色、不霉烂，使用寿命长。

⑤规格：大抹布 40*40cm±，小抹布30*30cm±。

（3)毛巾按颜色严格区分： 

办公区：粉色

公共区域：蓝色

病房：绿色

床头柜、病床：红色

卫生间：黄色

    马桶、垃圾桶：咖色
（4)尘推严格按标识进行区分；

（5)拖布严格按标识进行区分：

每个病区必须（洁净区：红色、半洁净区：蓝色、污染区：绿色）专区专用、不得混用，并每日清洗消毒，各病区清洗用具及工具，必须分区保管，不得混放，以免病菌交叉感染。

19.楼外墙面的保养 ：大楼室外阶梯范围内由乙方负责。室外墙面以地平以上，2米以下除尘由乙方负责，2米以上墙面根据中清委相关规定需要具有高空操作资质的企业进行清洗除尘。
电梯、扶梯服务及其日常管理

1.管理目标

电梯操作员必须进行专业培训，既是电梯员又是引导员。达到电梯无脱岗，操作准确平稳，熟悉医院楼层分布，并掌握医院就诊流程，做好病员的就医解说引导工作，规范语言，温馨服务，达到人性化服务标准。

2.管理措施及服务标准

不准非司机人员开梯；不准无故迟开电梯或提前开梯；不准在轿厢内会客；值班室夜间不准留客；不准乱拉关系，接受礼物；不准私自带走电梯和值班室的钥匙；不准在工作时间擅自离岗、看书、干私活，必须佩戴胸牌上岗；停梯必须挂告示牌；保证电梯不超载运行。

3.具体清洁保养

①电梯的清洁保养：每天正常保洁，每周用不锈钢光亮剂擦拭一次，每天擦拭1次，消毒一次。

②扶梯的清洁保养：每天正常保洁，扶梯玻璃每月用玻璃刮清洁一次，不锈钢扶手每周用不锈钢光亮剂擦拭一次；

③如遇特殊情况，按医院要求及时作出调整。

绿化管理要求

1.养护要求及标准

①室内绿植养护，包括剪枝、施肥、浇水、杀虫等。

②室内公共场所包括大厅的花草摆放。

2、绿化清洁要求及标准

①捡拾烟蒂、纸屑等小杂物，每日随时保洁。

②清理枯枝落叶，每日随时清理保洁（花卉租摆费用不含在物业服务费内，另行计算）。

物业管理考核办法

（一）每月一次各病区护士长、公共区域管理人员对物业服务进行一次考评，考评结果总分90分以上包含90分，不作处罚；总分低于90分，按1万元/分处罚。考评方法如下：
	项目
	服务质量标准
	分值
	监督考评标准
	评分

	医

疗

综

合

楼

门

诊

25

分


	1.楼内大厅地面、墙面、安全通道，扶手，候诊椅及开关标识牌无灰尘，无污迹，地面无垃圾及杂物 
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	2.办公区每日拖扫，无灰尘，无垃圾 ，地面光亮
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	3.检查室每日拖扫，桌面、水池及地面光洁明亮
	5分
	
	

	
	4.公共卫生间，台面光亮干净；盆池无水渍，污迹；便池无污渍尿垢 ，无异味；地面无水迹，污迹 
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	5.做好各区域的巡查及巡扫，及时清理垃圾桶及果皮箱
	5分
	
	

	医

疗

综

合

楼

住

院

部

50

分


	1.公共区域   墙面、地面、 扶手、标识牌无灰尘，水渍，污迹；楼梯每日拖扫，台阶无灰尘，无垃圾，无烟头，无纸屑    
	10分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	2.病房设备带、床头柜、床头、储物柜、窗台、玻璃光洁明亮、无灰尘、无污迹，病床实行一床一巾 
	10分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	3.办公室、治疗室、诊室、示教室地面无灰尘，水渍，污迹，无垃圾
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	4.病房卫生间洗面台、马桶、墙面、地面无灰尘，台面光亮干净；盆池无水渍，污迹；便池无污渍尿垢 
	10分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	5.开水间烧水器、墙面、地面无灰尘，水渍，污迹、杂物；每周彻底消毒一次 
	10分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	6.做好各区域的巡查及巡扫，及时清理垃圾桶及果皮箱
	5分
	
	

	电

梯

服

务

5

分


	1.电梯规范服务，专人值守，着装统一，礼貌用语；站姿规范，停靠报站，标准服务
	2分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	
	2.保洁、养护，轿厢内外光亮、洁净 、无灰尘污迹，每天擦拭消毒一次 每周上光一次 
	1分
	
	

	
	3.安全管理，严禁烟火、禁运易燃易爆物品、定时安检以防漏电 ，严禁用水冲洗厢体 
	1分
	每发现一次不合格扣0.1分
	　

	洗

地

及

夜

班

10分
	1.每日门诊地面进行全面清洗，每周确保各病区地面进行全面清洗
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	

	
	2.做好夜间门诊各公共区域及卫生间的巡扫，做好住院部楼梯烟头的清扫及垃圾的清理
	5分
	每发现一次不合格扣0.1分
	

	绿

化

5

分
	综合楼内花木盆景是否按时剪枝、施肥、松土、浇水、杀虫
	5分
	每发现一次不合格扣0.5分
	

	控

烟

5

分
	病区、办公区、安全通道、楼梯无烟蒂
	5分
	每发现一次不合格扣0.05分
	

	总分：
	　


（二）每月不少于四次由环卫科工作人员对物业服务情况进行检查、督导，按考核内容评分（分值1-10分，考核分数精确至小数点后1位）对物业服务承包单位进行处罚并要求承包单位作出相应整改
	序号
	分值
	 处罚方式
	处罚金额

	1
	9.5分及以上
	不予以经济处罚
	

	2
	9分-9.4分（包含9分）
	20元/0.1分扣除当月物业服务费
	

	3
	7—9分（包含7分）
	30元/0.1分扣除当月物业服务费
	

	4
	5—7分（包含5分）
	40元/0.1分扣除当月物业服务费
	

	5
	5分以下
	扣除当月物业服务费10000并向物业服务承包单位进行反馈
	

	注：以上项目均向环卫科提交纸质整改材料若限期整改后，整改不到位，罚款100元/处/次


（三）每季度一次开展物业服务满意度测评
	序号
	满意度分值
	分值等级
	处罚金额

	1
	95%及以上
	优秀
	

	2
	90%-95%
	良好
	

	3
	80%-90%
	合格
	

	4
	80%以下
	不合格
	

	注：当满意度低于80%时，提出整改意见，并督促乙方限期整改，如乙方仍未改进，约谈物业服务承包单位责任人，至协商解除物业服务合同


