稻谷溪生态湿地公园秩序维护服务项目服务要求及考核管理办法

一、秩序维护人员要求
1、秩序维护员需保证身体健康，且年龄不超过63周岁。
2、具备相应的岗位知识、技能和职业道德等基本条件。
[bookmark: _GoBack]3、秩序维护员的工作服装、安防设备等应配备到位。
4、在遇有危害国家资金、财产和员工、客户生命财产安全的突发事件时，秩序维护员应服从统一调度和指挥。
5、因秩序维护员不称职或因其它原因不能继续工作需要调换的，应及时解决，不能空岗。
6、对已上岗的秩序维护员，未经同意不得擅自调换。
7、服从项目其他工作安排。
二、秩序维护服务标准
（一）门岗管理
1、实行24小时秩序维护服务，门岗值班认真负责，维护门口交通秩序，疏通人员进出，保证游客出入安全；公园大型活动时负责交通安全保卫工作。
2、禁止携带易燃易爆等危险品入园；禁止捕捉或伤害鸟类、水禽等动物；全园禁止游客携带宠物入园。
3、禁止散发传单、经营性宣传物品；禁止小商小贩进入园区售卖或周边占道经营；禁止从事迷信活动及其他损害公园绿化及设施的行为。
4、物品进出园门须经园区管理方同意，秩序维护人员仔细核对后放行。
5、对执行任务的公检法、消防等特殊车辆，立岗秩序维护应先敬礼并简单询问，通知主管部门同意后放行；消防车或救护车进入时及时指引。
6、熟悉所辖区域基本情况，坚持“听清楚、问清楚、记清楚，及时传达”；来往人员进入须询问并办理登记手续，不得以任何理由收取钱款；掌握公园条例等法律法规业务知识。
（二）巡逻管理
1、对所辖区域实行24小时全天候秩序维护巡视服务，预防和协助处理各类突发事件。
2、按规定的路线和时间进行巡逻，正常情况定线巡逻；夜间按设定路线巡视；可根据需要适当调整进行乱线巡逻；重大节日或有安全隐患时增加巡逻频率。
3、巡逻时多看、多听、多嗅，过程中应保持高度警惕，注意观察周边动态，重点加强对监控盲区、死角部位的巡查；夜间带好自卫器材、照明用具和通讯器材。
4、发现可疑情况应立即查明报告，加强死角地段的治安执勤巡逻；接到治安、消防报警后及时赶到现场并处理。
5、制止占用公共场所、人为损坏公共设施的行为；确保夜间所有房门关闭；检查消防设备状态；遇到火灾、暴力、盗窃等危险时应急处置并报告。
6、巡视中闻到异味、听到可疑声响、发现漏水漏电时，立即查明并报告；按要求做好巡逻记录，及时将有关情况反映给相关部门。
7、巡逻车辆驾驶人员需持证上岗，车速要慢，遇到游客挡路鸣笛示意；以车巡为主、步巡为辅，按规范形体动作和步伐行进。
（三）车辆管理
1、禁止外来机动车辆进入园区道路；制止非机动车（含摩托车、电瓶车）进入绿地行驶或停放，禁止共享单车进入园区。
2、机动车辆停放有序，停车场标识完好，消防通道禁止停车，对不按规定停车的行为进行劝阻、纠正。
3、非机动车应定点停放；禁止外来人员在园区钓鱼。
（四）监控
1、监控室实行24小时轮流值班制，值班人员不得擅自脱岗、离岗、串岗，不得做与工作无关的事。
2、按时交接班，接班人员未到不能下班，认真做好交接班记录；特殊情况下不能按时接班，要提前通知。
3、发现监控区域任何异常及突发事件，应第一时间通知公园管理处；熟练掌握设备操作、使用，发现设备故障及时报告。
4、如实填写监控室值班记录，全神注视显示屏；注意防潮、控制恒温，保证系统设备良好运行。
5、保持监控室清洁卫生，不得乱堆乱放个人杂物和生活用品；严禁无关人员随意进入；不得擅自改变设备位置和用途；严禁携带易燃、易爆、有毒等危险物品进入。
（五）园区秩序与环境管理
1、禁止在公园设施、树木、雕塑上涂写、刻划、张贴；禁止损毁草坪、花卉、树木和公园内设施；禁止在水域游泳；禁止乱倒废弃物；禁止焚烧树枝树叶和废弃物。
2、禁止牵绳挂物、乱堆乱放、乱搭乱盖；负责公园设施财产安全。
3、严格执行园区开园时间。
（六）礼仪与服务要求
1、热情接待游客，耐心解答游客提出的问题，使用礼貌用语（您好、请、谢谢、对不起、再见、欢迎您再来等）。
2、工作岗位上不吸烟、不喝酒、不吃东西、不打闹；站姿标准，坐姿端正，禁止东倒西歪或趴在桌台上睡觉。
3、着装规范、整洁，按要求佩戴工作牌。
4、树立岗位形象，倡导文明游园；为游客提供必要的帮助，处理好突发事件；认真写好值班记录及交接班登记，做好物品的交接。
三、秩序维护服务考核方式及处理办法
（一）考核标准



	检查项目
	序号
	考核内容
	发现一次扣分

	车辆管理
（20分）
	1
	发现园内有机动车穿行（准予放行车辆除外）
	0.5

	
	2
	发现园内有非机动车穿行（残疾人代步车、私人自行车除外）
	0.5

	
	3
	停车场内车辆无序停放
	0.5

	设施、绿化管理
（10分）
	4
	发现在公园设施、树木、雕塑上涂写、刻画、张贴
	0.5

	
	5
	发现损坏草坪、花卉、树木和公园内的设施
	0.5

	文明秩序管理
（20分）
	6
	在公园内做吊床、打赤膊、衣冠不整、躺长椅等不文明现象
	0.5

	
	7
	发现在公园内牵绳挂物，乱堆乱放，乱搭乱盖
	0.5

	
	8
	发现捕捉、伤害鸟类、水禽等动物
	0.5

	
	9
	发现在水域游泳
	0.5

	
	10
	发现在园内焚烧树枝树叶和废弃物
	0.5

	
	11
	发现在公园内散发传单、经营性宣传物品
	0.5

	
	12
	发现在公园内从事迷信活动、游行示威、非法集会等
	0.5

	巡查管理
（20分）
	13
	发现在未登记的情况下在管理区域内占用公共场所
	0.5

	
	14
	发现携带宠物入园
	0.5

	
	15
	发现在公园非钓鱼区内钓鱼
	0.5

	
	16
	发生突发事件不及时处理，不及时上报
	1-3

	礼仪服务考核
（20分）
	17
	对游客提出的问题置之不理或态度不好
	0.1

	
	18
	因员工工作失职被游客投诉，视问题严重程度
	1-3

	
	19
	遇投诉未按公园投诉程序办理
	1-3

	
	20
	与游客交流时未使用礼貌用语，如：您好、请、谢谢、对不起、再见、您、欢迎您再来等文明用语
	0.1

	
	21
	上班期间，在工作岗位或在禁烟区域上吸烟、吃东西、打闹
	0.1

	
	22
	上班期间禁止喝酒
	1

	
	23
	不得在公共区域大声喧哗
	0.1

	
	24
	站立时，站姿不标准，坐时前俯后仰、摆腿跷足、抖动腿脚
	0.1

	仪容仪表考核
（10分）
	25
	着装不规范、不整齐，工牌未按标准佩戴
	0.1

	
	26
	男士头发长度过耳，留怪发型、留胡须
	0.1

	
	27
	未穿深色鞋子，鞋面不干净
	0.1

	
	28
	员工留长指甲的
	0.1



（二）考核方式
1、稻谷溪生态湿地公园相关人员不定期、不定时巡查，每月考核。 
2、对秩序维护项目进行考核，考核分扣分按总分100分进行权重，但同一时段同一地点且同一问题，不重复扣分。
（三）扣惩办法
1、分数下限包含下限分，上限不包含上限分。
2、当月考核得分在95分以上，发放当月全部项目服务费。
3、当月考核得分在90-95分之间，扣除当月相关服务项目服务费的1%。
4、当月考核得分在85-90分之间，扣除当月相关服务项目服务费的2%。
5、当月考核得分在80-85分之间，扣除当月相关服务项目服务费的3%。
6、当月考核得分在70-80分之间，扣除当月相关服务项目服务费的5%；如连续三次在此考核标准之内，将终止合同。
7、当月考核得分低于60分，将终止合同。
8、发生重大安全事故、恶性服务事件，将终止合同。
（四）单项扣惩办法
发生以下行为，违约金部分甲方有权直接从服务费中予以扣除，如情况严重甲方可视情况无条件解除合同，乙方须额外支付违约金部分。
1、发生打骂游客的服务事件,扣取违约金10000元/次；遭游客投诉造成不良影响的，经查证属乙方失职的，扣取违约金5000元/次。
2、市长专线及市民投诉未按管理处要求整改，扣取违约金1000元/次。
3、上级主管单位下达的整改任务未按要求及时整改到位的，扣取违约金2000元/次。
