附件1

天河区图书馆2025年新一期

读者服务辅助业务项目采购需求
一、项目概况

（一）项目地点：广州市 天河区龙口西路80号、天河区华港南街18号三楼 ；项目面积约为 5231 平方米，包括 2栋建筑物；服务范围包括：两馆舍室内及周边属于项目单位范围区域；项目周边治安状况 良好 。

（二）项目服务内容：读者服务辅助岗。
（三）项目服务期限：2025年9月21日至2026年9月20日。

二、项目服务费

本项目服务期内最高限价人民币48.6万元，采用包干制，所有相关费用均包括在内。

三、项目要求

（一）采购方对中标供应商派出的服务人员岗位设置具有决定权，可对供应商的管理工作提供有效的意见和建议。

（二）采购方按实际需要，要求中标供应商提供具有特殊专长的服务人员。

（三）中标供应商应针对本项目建立服务方案，以及组织架构、人员录用等内容的规章制度。

（四）采购方对重要岗位的设置、人员录用与管理以及重要的管理决策有直接参与权与审批权。

（五）中标供应商必须遵守国家《中华人民共和国劳动法》及有关法律、法规，在管理范围内进行物业管理服务。
（六）中标供应商必须严格按照国家、广东省、广州市的相关劳动法规和保险条例，为服务人员提供完善的劳动权益保障。

（七）中标供应商在日常管理中要建立交接班、请（休）假等登记等制度，采购方有权查阅记录。如因服务人员的休请假、撤换或辞退造成服务人数的空缺，中标供应商应在 5 个工作日内予以补充。

（八）采购方有权提出更换不符合使用要求或损害采购方利益的服务人员。采购方提出更换要求并与中标供应商协商，协商完成后中标供应商应在  5  个工作日内予以更换。

（九）在服务期内，中标供应商必须做好服务人员所需要的安全教育及安全措施，保证服务人员的安全，服务人员在甲方工作范围内发生事故的一切责任由中标供应商负责。
（十）中标供应商应为服务人员配备统一服装及统一的服务标志，服务装备等。

（十一）本项目不接受联合体投标，中标项目不得转包。

四、人员配置要求

　　（一）服务人员具体岗位设置

	服务馆
	工作岗位
	服务人数
	招聘要求

	龙口
西馆
	1楼服务台
（分上下午班）
	2
	(1)年龄在50周岁以下（有特长可适当放宽年龄）；
(2)大专及以上文化程度；
(3)有相关工作经验者优先。

	
	1楼报纸整架
	
	

	
	2楼、3楼、5楼图书上架整理
	2
	

	
	4楼电子阅览室管理
	1
	

	
	分馆设备日常巡检
	
	

	华港
分馆
	综合阅览室服务台

（分上下午班）
	2
	

	
	综合阅览室报纸整架
	1
	

	
	综合阅览室图书上架整理
	
	

	
	电子阅览室
	
	

	
	少儿阅览室图书上架整理
	1
	

	
	少儿阅览室服务台
	
	

	合计
	9
	

	备注：龙口西馆装修期间，服务人员工作内容调整为全馆图书盘点、龙口西馆图书整理打包。中标供应商需配合采购方做好人员安排工作。


人员素质要求

1.服务人员要求政治上可靠、无犯罪记录、无不良行为习惯。
     2.必须遵守国家法律法规及采购方的规章制度。
3.重要岗位人员必须由采购方人事部门考核，审查通过方可录用。

4.服务人员均需进行相关的培训，培训合格方可上岗。

5.服务人员身体健康，没有传染病及精神病等不能控制自己行为能力的疾病病史，体貌端正。

6.服务人员具有吃苦耐劳的精神和高度的责任感，熟知采购方的管理规定，严格履行岗位职责，善于发现各类问题，具备一定的处理突发事件能力。

7.中标供应商要加强对项目业务的管理，确保服务人员在服务区内无违规事件发生。
（三）人员管理要求

1.采购方与派驻服务人员不发生任何劳动和雇佣关系，派驻服务人员由中标供应商自行管理，并按法律法规和地方政府的规定支付服务人员的工资、福利、保险、奖金、加班费等一切费用。
2.中标供应商就本项目所派驻的全部服务人员应专职服务本项目，如遇特殊情况需临时调整，须报请采购方同意，并保证本项目正常运行。

3.中标供应商应当根据服务岗位需要定期对服务人员进行法律、专业知识和技能培训。

4.投诉处理率100%，且及时、妥善，有完整的记录档案。

五、服务要求
（一）承担服务台的值班辅助工作。包括但不限于：场馆秩序维护、图书借还服务、解答咨询服务、图书检索服务、场馆指引服务、预约进馆服务等。

（二）承担阅览区的值班辅助工作。包括但不限于：阅览区秩序维护、归还图书消毒、归还图书上架、旧书下架、旧书打包归档、报刊加工和上下架、仓库图书整理等。
（三）负责电子阅览室的使用咨询、一般常见电脑使用。
（四）熟悉服务区各种书刊资料的基本内容和排列情况，帮助读者有效利用图书，协助做好阅读推广等相关工作。

（五）服务人员在上岗前须接受采购方的专业技能培训和岗位职能培训，熟悉工作内容，明确工作职责。
（六）服从采购方的工作安排，准时到岗，不得擅自离岗，在岗期间穿工作服，佩戴工作证。

（七）接待读者时必须认真热情，保持微笑，注意言语礼貌和用语专业规范，认真听取读者的意见和建议，努力解决读者提出的问题。

（八）必须当天完成当日归还图书的消毒和上架工作，保持阅览区书架图书顺序的准确性。
（九）能够胜任晚班、节假日值班及临时安排的加班工作。

（十）每周五天工作制（每天8小时），周末需上班（平时轮休）。遇国家法定节假日开馆，两馆舍均需安排人员轮班。

（十一）每日对服务区域内公共设施、照明设备等进行巡查，发现有损坏，及时报告。
六、工作要求

（一）供应商可在不违反劳动法相关规定及采购方要求的前提下，灵活进行人员配置。

（二）服务人员须熟悉服务区域的业务管理知识，中标供应商可提前与采购方协商培训事宜。

（三）服务人员应接受采购方的监督，在采购方的监督下开展安全防范管理和服务场所的日常清洁工作。

（四）中标供应商应指派专职人员进行工作接洽和日常工作管理，并派专人对服务人员进行经常性的检查督促及教育培训。

（五）服务人员必须遵守采购方的各项规章制度。

（六）服务人员必须以保障图书馆干净整洁、保护读者人身安全、财产安全、维护图书馆正常秩序为己任，加强自身纪律建设，自觉遵守治安管理工作条例，努力钻研服务业务知识，掌握服务技巧，在岗时要保持旺盛的斗志和良好的精神状态。

（七）具有良好的服务意识，仪表端庄、干净整洁、礼貌待人，秉承“读者第一，服务育人”宗旨，关心、爱护读者，做到对读者严格要求，耐心教育，热情帮助。
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