采购需求
前注：
本采购需求中提出的服务方案仅为参考，如无明确限制，投标人可以进行优化，提供满足采购人实际需要的更优（或者性能实质上不低于的）服务方案，且此方案须经评标委员会评审认可。
一、采购需求前附表
	序号
	条款名称
	内容、说明与要求

	1
	付款方式
	1、合同生效后按约定时间及地点提供服务。
2、物业管理服务费的结算形式（包干制）。
3、本合同项下所有款项均以人民币支付。

	2
	服务地点
	合肥市包河区新都会·环球购物广场

	3
	服务期限
	 十年，合同一年一签，若上一年度管理服务考核合格，服务质量满足采购人要求，则继续签订下一年度合同。


二、项目概况
 （一）新都会环球购物广场建筑面积：
 一二层建面14437.86平方，外围大业主建面2175.14平方，外围小业主建面2161.63平方，三层、四层建面23214.96平方，五层大业主建面2710.3平方，五层小业主建面2231.44平方，写字楼建面31000平方。
（二）本项目服务内容有：
商铺的物业管理内容包括：养护建筑、维护设备、保证水电气热正常供应、公用面积的保洁、安保、车辆管理、绿化养护、意外事故处理等。商铺的各项设施的使用频率较高，统一管理有助于对物业设施设备有计划的保养与维修，增加使用的安全性和耐久性。
（三）商铺物业的管理特点  
1顾客流量大  
  商铺进出人员杂，不受管制，客流量大，易发生意外，安全保卫工作非常重要，有些零售商品易燃易爆，因此消防安全不得有半点松懈。同时商场在发生突发事件时，疏散相对较慢。安全管理应特别慎重  
2服务要求高  
  要物业管理服务面向商铺置业人和使用人，向他们负责，一切为他们着想。促进商业物业保值、增值；同时为使用人和顾客营造一个安全、舒适、便捷、优美的经营和购物环境。 
3 管理点分散  
  出入口多，电梯（客梯）、观光梯、自动扶梯等）分散，需要的保洁、保安人员相对较多，管理点分散，管理难度较大。  
4营业时间性强  
  顾客到商铺购物的时间，大多集中在节假日、双休日和下班及晚间，而平时和白天顾客相对少一些。统一店铺的开张及关门时间有利于商铺的整体形象塑造。开张、关门时间不统一会造成整体商铺经营的凌乱感，无序经营的印象，对顾客产生不良的心理影响。  
5车辆管理难度大  
  来商铺的顾客，有开车的，也有骑车的，大量的机动车和非机动车对商铺周边的交通管理和停车场管理增加了压力。车辆管理好坏直接影响着商场物业管理水平的整体体现。 
 
服务需求 
　（一）商铺物业管理服务包含以下几个方面：  
1商铺业户服务管理  
　　2商铺装修服务管理  
3商铺设备、设施维保服务管理  
4商铺建筑物的养护及维修管理 
　　5商铺保安服务管理  
　　6商铺保洁服务管理  
　　7商铺绿化服务管理  
　　8商铺经营服务管理  
　　9商铺广告管理  
　　10商铺保险管理  
　　11商铺业户服务管理  　  
（二）接待与联系  
接待与联系是业户服务的重要内容之一，是物业管理方为业户、顾客提供服务并与业户、顾客进行交流的窗口。其主要职能与其他类型物业管理的业户服务一样，包括倾听建议和意见，接受投诉，安排维修和回访，收取管理费与内外联系等。业户服务部有两部分工作职能，一是业户服务，二是内部管理。  
（三）纠纷、投诉接待  
顾客在商铺购物因环境服务因素而来投诉。对物业管理方来说，所有投诉、处理结果都要有记录，作为年终表彰业绩考核依据之一；  　　
（四）报修接待  
　　商铺铺位的照明或其他设施出问题，对业户营业将造成很大的影响。业户报修，迅速做记录，填写《维修任务单》，即时派维修工到现场抢修；  
（五）走访回访  
　　接待员的走访内容包括三方面： 
　　1.听取业户和商铺方对物业管理服务的意见、建议；  
　　2.对报修后的维修结果进行回访；  
　　3.对业户的礼仪、形象、环境、广告、装潢等方面的不足之处作出提示、督促改进，晓之以理，动之以情，用实际行动去感化业户，让他们明白：我们所做的一切，都是为了商铺的自身形象，我们的目标是一致的。  
（六）内外联系  
　　商铺内部联系：  
　　商铺的内部联系包括向业户收取租金、管理费、水电能耗费、铺位的报修抢修费等；向商铺方收取物业管理费、能耗费。商铺服务管理做得如何，必将影响到收缴率的好坏。  
　　商铺的外部联系  
　　商铺与街道、居委、警署、消防、劳动、环保、水、电、煤、电信及媒体都有业务上的联系，如处理不好这些关系，会使商铺的经营活动很被动。处理得好，事半功倍。  
（七）商铺装修服务管理  
　　装修管理应包含在业户管理中，因管理难度较大，故单独列出论述。装修管理职能主要包括：审核装修申请、签订“装修管理协议”，现场监督管理等。   
　　1.建立周全、详细、便于操作的管理制度；   
　　2.专人负责对工程实行严格的监督；   
　　3.选定资质高、信誉好的工程承包商进行装修；   
4.对装修现场进行监督管理。  　  
（八）商业铺面制定装修管理规定的要点  
　　二次装修过程应遵守物业管理处制订的《二次装修施工管理规定》；  
业户装修需使用电焊、气焊、砂轮、切割机等设备的，应严格遵守《商铺动火申请制度》的各项规定；禁止擅自更改水、电管线及负荷用电；  
　　装修完毕后，物业管理处根据装修前业户递交的经认可的装修设计图、装修协议，对工程进行竣工验收，如发现有违反装修设计图及装修协议某些条款的，应视情节轻重作不同的处理；   
（九）装修现场监督管理  
　　在施工过程中，物业管理处派专人在现场进行管理。
（十）商铺设备、设施维保服务管理  
　  商业物业的日常养护标准较高，维修要求严，其内容同办公楼相似，但其方式不同。商业物业的重点在于各种设施，设备上，因为商业物业设施设备使用频率较其它物业相比是最高的一类，设备、设施养护及维修管理的好坏直接影响经营环境和经营活动的正常运行。一些设备如电梯，自动扶梯等易出故障的设施设备，保证其正常运行主要靠平时养护。  
　　商铺设备管理主要是防止商铺停电和保证中央空调、自动扶梯的正常使用。商铺供电需要绝对保证，因为一旦停电，漆黑的营业厅将给顾客、商品和营业款带来不安全的因素，对商铺声誉带来不利影响。所以选派优秀员工，日夜监测电气运行状况和空调系统、自动扶梯的运行状况，一有异常情况及时安排维修，确保电气和中央空调、自动扶梯正常运行。  
（十一）商铺建筑物的养护及维修管理  
　　1.商铺修缮的计划、资金管理。  
　　为了确保商铺建筑物的完好，制订完整的修缮制度，编制每年的修缮计划，安排年度修缮投资，经管理处审核后报商铺业委会方审批（大中修要落实资金），检查修缮结果。  
　 2.工程性质的确定。  
　　依据商铺建筑物的损坏程度，将修缮工程大致分为大修、中修、小修三类。  
（十二）监控中心管理  
　　监控利用电视监控系统对商铺进行全方位多角度的监视，尤其是对出售贵重商品如钻石珠宝、高档手表等铺面应进行日夜监视。  
　　如发现可疑人员或突法事件、恶性事件的发生，监控人员应及时录象，留作查证。  
　　另外地下车库或露天停车场亦须安置监控摄像探头，防止车辆被窃，万一遭窃，录象将提供证据、线索，有利破案等等    
（十三）消防管理  
　　 制定切合本商铺实际的消防管理制度（包括几套火灾应急处理方案）；商铺的各部门及物业管理的各部门都要把各自防火职责、范围规定清楚；消防监控中心的保安员应明确自身的职责范围。做到“统一指挥，分区管理，层层负责，责任明确，防患未然”，切实贯彻“预防为主，防消结合”的消防方针。  
　　发现监控屏幕有火灾报警号时，立即用对讲机通知就近的保安人员赴现场核查与处置；如确为火警，按应急方案实施，报告保安部主管组织扑救，重点是商铺内人员的疏散，保障人身安全，事故后作好调查分析报告并备案。  
　　发现故障警报，迅速消除警铃使之还原，并立即通知维保部，协助维保部尽快排除故障，并作好详细记录。
　　定期对消防设施、设备、器材及消防通道、标记、放火门进行检查，确保完好备用、通道畅通、标记清晰。对一些业户可能擅自增加电气设备要认真检查，防止发生电气超负荷火接触电阻过大、线路老化、过载、摩擦等危险现象。 
在员工、管理人员和业户中定期开展消防培训及消防演习，使人人都会使用消防器具，掌握火灾逃生知识，不断提高大家的防火意识和消防业务水平。 
（十四）商铺保洁服务管理  
　　商铺的环境有外部环境和内部环境。  
　　外部环境包括楼宇的外墙、附属建筑设施及周围的绿地、广场、停车场等；  
　　内部环境包括过道、扶梯、自动扶梯、电梯、卫生间、会议室等一切公用场所，以及业户的铺内、办公室内等非公用部位。  
搞好商铺的环境卫生和绿化养护的主旨在于创造整洁优美、和谐怡人的商业氛围，为业户提供一各理想的经营环境，为顾客提供一个轻松愉快的购环境。

（十五）商铺保洁管理方法  
　　首先确定做什么，即什么地方需要保洁，然后定出清洁的标准，根据这些标准、要求再定出保洁的频率（次数），还要再加上检查手段，如目视检查还室手摸检查或白纸擦一米检查等，制作《商业街商铺环境清洁的作业标准》，内容有检查的部位、项目、清洁的标准、保洁的频率、检查的手段等。制订《商业街保洁服务作业规程》，其要点有：地面清洁、打蜡；墙角线清洁；墙面除尘；大理石清洁、打蜡；不锈钢面清洁；卫生间清洁；玻璃幕墙清洁；窗户清洁；地毯清洗干净等。 　  
（十六）商铺保洁管理的重点  
　　商铺的清洁管理重点之一是地坪清洁。随着人流的进出，给商铺地坪带来的灰尘、纸肖；定时的清洁能够带给顾客舒适、优美的购物环境； 
　　商铺的玻璃无框门、室内柱上镜、电梯内镜面等，由于顾客触摸频率较高，留下的手印带给人视觉上的不舒服，定时清洁以消除不洁现象；
　　商铺盥洗室墙面、洁具、地坪的清洁、干燥和无异味，也是清洁工作的重点；
　　商铺外的铜牌，因暴露在室外，风吹雨淋会使铜牌便黑，定期擦拭，保持其程亮，提升商铺的形象。
　　商户铺内产生的垃圾须袋装并放至指定位置，及时清理；  
（十七）商铺绿化服务管理  
　　绿化环境是保持生态平衡，营造舒适、美观、清新、幽雅的购物环境的基础。商铺内外的绿化搞得好，能使周围得环境得到改善，又提升了商铺得品位。绿化管理配备专业技术人员，依据季节、气候，地域条件的不同和树木花草的生长习性及要求，制定详细的管理细则，指导养护人员实行。  　　  
（十八）商铺绿地管理  
　　商铺外围的绿地，在基建时就已定型，商铺得整体绿化风格和局部独立的构图要统一协调，水平绿化和垂直绿化要相得益彰。  
　　为保证草坪生长良好，劝阻顾客、游客禁止进入草坪；  
　　保持绿地环境整洁；及时清除死株、病株，缺株要补檀：定期对花木修剪整形；   
　　发现病虫害进行捕捉或喷药，药物防治要注意安全，并挂警示标识；   
　　草坪经常除杂草：定期轧剪，每季度施肥一次，施后浇水或雨后施撒；   
　　台风前对花木做好立支柱、疏剪枝叶的防风工作，风后清除花木折断的枝干，扶正培植倒斜的花木。 
（十九）商铺室内绿化管理  
　　花卉摆放有设计图，造型变更有小样图，与商铺总体设计风格相协调；  
　　花卉上挂•名称牌”，简介花卉学名、俗称、习性，宣传养花的常识，争取业户和顾客的配合，共同创造幽雅清新的购物环境，同时又陶冶情操，增加商铺的文化氛围；  
（二十）检查督导  
　　部门主管对保沽、绿化，服务各组工作时时进行巡视，发现问题记录在案，并追究各组长责任：管理处经理、业户部督导不定期对各组工作进行抽查，发现问题立即督促主管部门整改，每月累积数次，对主管进行处罚。
（二十一）奖励与处罚
1、必须接受新都会业委会授权委托的项目部的管理。
2、受委托的项目部是代表新都会业主委员会行使日常的管理检查。
3、检查结果定期通过书面形式送交，轻微差错限期整改，严重差错将与管理费用挂钩。
四、人员要求
商铺物业管理人员配备40人
1.商铺管理的人员配备
原则是因事设岗、一专多能、精简高效、使业户感觉没有虚职，没有闲人，业户交纳的管理费都用在刀刃上。  
　2.业户服务部  
　　设项目经理1人。该部主要职能是业户接待与内部管理、下设业户接待员若干名，分别兼任行政人事、文书档案、计划财务、物料管理等职。接待员的多少主要依据于业户服务部的工作时间和工作量，通常每班保持两人便可。  
　3.维保服务部  
　　设主管1人，维修员4人全面负责房屋、设备、设施的运行、保养和维修工作。该部门主要职能是保证商铺不间断地安全运行，使物业保值和升值。维保服务部的作业人员应根据商铺经营服务需要、商铺设备的多少和技术难易程度进行合理配置。  
　4.保安服务部  
　　设主管1人，安保人员17人全面负责商铺的门卫、巡逻、监控、消防和车管工作。该部门主要职能使安全防范与消防管理。具体作业人员根据商铺保安的值勤点、工作量和作业班次进行配备。  
　5.保洁绿化部  
　　设主管1人，保洁员13人全面负责商铺的室内保洁、室外保洁与绿地养护工作。该部门的主要职责是保洁服务管理和绿化服务管理。具体保洁和绿化作业人员根据商铺保洁范围、保洁面积、保洁频次以及商铺的绿化面积进行安排。  
　6.经营客户服务部  
　　设客服2人，全面负责商铺业户委托给物业管理公司的租赁代理、广告策划及项目开发等经营服务工作。该部门的主要职责是配合业户的经营活动，促进商铺经营销售和物业管理工作。 
五、报价要求
（一）各楼层物业费标准：
1.一、二楼物业费为：10.5元/月/平方建筑面积（能耗费按实另行分摊）；
2.三、四楼物业费为：1.8元/月/平方建筑面积（能耗费按实另行分摊）；
3.五楼物业费为：3.64元/月/平方建筑面积（能耗费按实另行分摊）；
4.写字楼物业费为：2.95元/月/平方建筑面积（能耗费按实另行分摊）；
5.外围大业主物业费为：5.97元/月/平方建筑面积，小业主物业费为：2.95元/月/平方建筑面积（能耗费按实另行分摊）；
（二）项目收入情况：
1.一二层建面14437.86平方，2.外围大业主建面2175.14平方，3.外围小业主建面2161.63平方，4.三层、四层建面23214.96平方，5.五层大业主建面2710.3平方，6.五层小业主建面2231.44平方，7.写字楼建面31000平方。
（三）本项目采用综合报价和分项报价相结合的报价方式
投标人须在响应文件第六章 响应文件格式 五、投标分项报价表中报出各层商业部分与写字楼部分的物业服务费用单价。（报价不高于报价要求一、二条标准）。
投标报价为完成本次招标项目的全费用价格，其组成包括但不限于人员工资、设备费、管理费、施工费、服装费、办公费、交通费、通讯费、培训费、税金、利润、社会保险费、合同工期内的风险费用等为完成本次招标项目所发生的一切费用。中标人自行解决员工养老、失业、医疗、工伤、生育、纳税等保险及劳保、工资、福利、食宿、员工上下班交通及投标人为完成服务所发生的一切费用等有关问题。上述报价中，部分的电梯、公共区域水电及其他设施设备运行等公共能耗均不包含在本次报价内,按实分摊另行测算，请投标人自行考虑报价风险。 
六、其他要求
本项目商业管理部分不做报价要求，商业管理运营方案为主要评审指标。
