自助洗衣服务监督管理办法（暂行）
 
[bookmark: _GoBack]第一章  总 则
第一条  为完善对自助洗衣服务的管理，规范自助洗衣服务企业的经营行为，提高自助洗衣服务企业的履约意识，根据《中华人民共和国传染病法》、《消费者权益保护法》、《中华人民共和国消防法》和《高等学校消防安全管理规定》和国家、省相关规定等法律法规，结合学校实际情况，制定本办法。
第二条  监督目标。建立科学的校园自助洗衣服务标准，完善服务流程和管理机制，形成“便捷、安全”的校园自助洗衣服务环境。
第三条  监管范围及内容。校园自助洗衣服务监管范围涵盖进入校园内的自助洗衣经营企业，包括自助洗衣经营场所、经营车辆管理、员工行为规范、维修管理、洗衣服务收费、个人信息安全管理等内容。
  
第二章  经营管理要求
第四条  自助洗衣服务经营场所
（一）进入我校的自助洗衣服务经营企业，须在主管部门指定的场所安装洗衣机，洗衣机取水接电前必须向主管部门书面告知并报备所安装洗衣机的水、电的线路图，经相关人员现场查看，主管部门审批后方可施工。
（二）自助洗衣服务经营场所的水、电表的参数须符合主管部门的要求，并能和校内能源监管平台进行对接。
（三）在洗衣场所显著位置公布服务人员、操作流程、服务种类、资费标准、服务承诺、服务监督电话、监督投诉电话等信息。
（四）自助洗衣服务经营业场所卫生环境要做到无明显垃圾、无积水，定期疏通下水。
（五）洗衣机须摆放整齐，无破损、功能完善，定期对洗衣机外观进行保洁和内部消毒。
（六）为方便学生洗衣，配备必要的服务设施。
第五条  员工行为规范
（一）自助洗衣从业人员应统一穿着具有企业标识的服装，并佩戴工号牌或胸卡。
（二）对须进入学生宿舍进行检修或保洁的自助洗衣从业人员，须提前向主管部门备案，并在进入相关楼宇前出示相关工作证件。
（三）自助洗衣从业人员在接到投诉或建议时，须做好记录和解释工作，并积极整改解决。
第六条  经营车辆管理  进入校园的经营车辆须提前向学校保卫部门进行报备，按指定路线低速行驶，不得乱鸣乱停。
第七条  其他要求
（一）对学生反映的故障洗衣机必须及时修复，不能修复的必须及时更换。
（二）做好水管、水表等附属设施设备的防护措施，确保无安全隐患。
（三）使用电子支付的，须做好学生个人信息的安全管理保护工作。
 
第三章  考 核
第八条  为加强自助洗衣服务企业的履约意识，保证服务质量，在乙方提供的服务质量达不到考核要求的，由管理部门按照“自助洗衣服务违约扣款标准”（附表一）予以扣减。
第九条  学校于每年组织开展对自助洗衣服务企业的考核（附表二）。
（一） 考核实行百分制，其中学校考核结果占60％，学生代表考核结果占40％。
（二） 考核结果
1．考核分数在90分以上为“优秀”等次。
2．考核分数在80分（含）——90分的，为“合格”等次。
3． 考核分数在70分（含）——80分的，为“基本合格”等次；。
4．考核分数在70分以下，为“不合格”等次。
第十条  考核结果运用
1． 考核优秀或合格的，不扣减履约保证金（日常监管扣减除外）。
2． 考核基本合格的，扣除履约保证金总额的10％～20％。
3. 第一年度考核不合格的，扣除履约保证金总额的50％～100％，第二年度考核仍不合格的，除全额扣除履约保证金外，同时启动退出机制，终止经营合同。
4.履约保证金扣减后不足部分须及时补齐。
 
第四章  附 则
第十一条  自助洗衣服务水电费按实际用量，依据规定价格，按学校出具的缴费通知单及时向学校财务处缴纳水电费。
第十二条  本办法自发文之日起生效。作为合同书附件时，与合同书具有同等法律效力。  








附表一         自助洗衣服务违约扣款标准
	项目
	检查内容
	扣款金额

	经营场所管理
	1.是否按要求摆放洗衣机；
2.自助洗衣服务经营场所是否无积水、垃圾；
3.是否定期对洗衣机外观进行保洁和内部消毒；
4.消毒保洁、维修巡检记录是否齐全，是否为虚假填报。
5.是否存在水、电、防火等安全隐患。
	50元/次，第3、4、5点200元/次

	信息
公开
	是否在显著的位置公布: 服务人员信息、操作流程、服务种类、资费标准、服务承诺、服务监督电话、监督投诉电话等。
	100元/次

	人员
管理
	1. 从业人员是否统一穿着具有企业标识的服装，并佩戴工号牌或胸卡；
2. 是否微笑服务；
3. 指定的维护人员是否服从校方管理。
	100元/次

	服务
管理
	1. 对学生反映的故障是否及时维修；对不能修复的，是否及时更换；
3. 是否做好水管、水表等附属设施设备的防护措施，是否因防护不当破坏校方基础设施；
4. 是否擅自提高收费标准；
5. 是否落实主管部门整改要求；
6. 是否和师生发生冲突。
	200元/次，其中第4、5、6点500元/次




	项目
	考核内容
	考核标准
	考核办法
	标准分

	自
助
洗
衣
服
务
（100分）
	基础管理
	1.制订日常工作流程、实施计划；
2.人员配置、设备分布数量、收费公示情况；
3.制订洗衣机清洗、消毒、保洁措施、标准；
4.设备巡检维护方案详实、合理可行。
5.应急措施、寒暑假方案。
	根据学校情况，每学期开学前制订工作计划、实施方案、标准；执行过程中，有违反标准或不符合的，按基础管理评分办法进行相应扣分或处罚。（如基础管理与本标准中其他考核标准均有要求，采取就高扣分标准。）
	20

	
	设备清洗消毒情况
	1.清洗消毒、保洁记录齐全，并上墙公示；
2.每日做设备外观保洁消毒，每周至少对洗衣机内部清洗消毒一次。
3.消毒记录（包含消毒日期、内容、方式、消毒剂名称、配比率、操作人员签名等）。
	现场检查，发现记录缺失、操作不规范，每一处扣1分；虚假填报或严重错误，每一处扣5分。

	15

	
	环境卫生状况
	1.地面清洁无卫生死角，洗衣房门窗干净、玻璃明亮。
2.设备周围无堆集物、保持清洁干燥、通风良好。
	现场检查，发现卫生问题，每一处扣1分。

	10

	
	设施设备巡检情况
	1.按要求摆放洗衣机；
2.每月至少全面检查一次，结合不定期巡查进行，巡检记录齐全，确保设施、设备无破损、设备运行正常；
3.及时做好防水补漏，避免破坏地面、墙面等基础设施，确保无安全隐患。
	1、巡检、维修记录缺失，每一处扣1分；
2、设备完好率低于97%，扣1分，低于95%，扣2分，低于93%，扣3分；
3、因未及时处理漏水而造成的地面、墙面问题，每一处扣2分。
	10

	
	故障响应时间
	1.接到报修电话1小时内（含）到达现场；
2.一般维修在1小时内(含)；
3.普通配件维修2小时内(含)；
4.主要零部件更换维修在4小时内（含）。
	超过响应时间，每半小时扣1分。
	15

	
	服务质量
	1.设备操作熟练程度；
2.售后服务态度好，及时沟通解决；
3.售后服务反馈准确、高效；
4.指定的维护人员是否服从校方管理。
	接到相关售后投诉核实后，每一次扣2分。
	20

	
	水电费缴纳情况
	每月按时缴纳水电费。
	未按时缴纳费用，每一次扣1分。
	10

	
	综合
评价
	□优  秀    □合  格
□基本合格  □不合格
	说明：总分值91-100分为优秀、81-90分为合格、71-80分为基本合格、70分以下为不合格。
	100


附表二           自助洗衣服务考核表
