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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。

本文件由中共苏州市委组织部提出并归口。

本文件起草单位：苏州市吴江文化旅游发展集团有限公司、苏州科技大学、苏州市吴江城市投资发

展集团有限公司。

本文件主要起草人：许晓江、钱立新、范金培、沈晓强、邢夫敏、杨军、韦雨霏。







DB3205/T XXX—2023

1

人才公寓运营管理与服务规范

1 范围

本文件规定了人才公寓运营管理与服务的基本要求、环境与公共设施、运营管理、服务、工作评价

与持续改进等内容。

本文件适用于指导行政主管部门认定的人才公寓的运营管理与服务。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第 1 部分：通用符号

GB/T 15566.8 公共信息导向系统 设置原则与要求 第 8 部分：宾馆和饭店

GB/T 17242 投诉处理指南

GB/T 18973 旅游厕所质量要求与评定

GB/T 19001 质量管理体系要求

GB/T 30240（所有部分） 公共服务领域英文译写规范

GB/T 37228 公共安全 应急管理 突发事件响应要求

GB/T 45001 职业健康安全管理体系 要求及使用指南

GB 50763-2012 无障碍设计规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

人才公寓 talent apartment

由政府、政府委托的机构或其他社会力量筹建，面向苏州市“人才乐居工程”适用对象出租，专项

用于人才创业就业的生活配套租赁公寓，解决人才在苏创业就业的短期租赁和过渡周转的用房需求。

4 基本要求

4.1 人才公寓的人才租住由人才行政主管部门统筹安排。

4.2 人才公寓的认定、租住要求、出租方式等由人才行政主管部门统一管理。

4.3 人才公寓根据苏州市的人才政策进行短期租赁，不得出售。

4.4 人才公寓的房间在规定时间范围内周转使用。

5 环境与公共设施

https://www.waizi.org.cn/bz/86278.html
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5.1 环境条件

5.1.1 充分利用公寓院落、屋顶平台等位置打造公寓景观绿化。

5.1.2 整体设计注重自然环境、人文环境与地域文化特色相结合，营造浓郁的文化氛围。

5.1.3 接待处、房间区域、休闲区域、停车区域等各功能区划分科学合理，并设置空间布局图。

5.2 标识标牌

5.2.1 公寓所在园区（小区）或大型公寓建筑物主门入口，设置明显的立体字标识符号或公寓名称。

5.2.2 每幢公寓统一命名，并设有明显的标识符号。

5.2.3 公共区域、楼层、客房等命名清晰，标识明确。

5.2.4 公共信息导向系统设置遵循 GB/T 15566.8 的要求；材质、风格等与公寓整体风格保持一致；宜

采用中英双语形式，并遵循 GB/T 10001.1、GB/T 30240 相关要求。

5.2.5 公寓的公告、宣传栏、服务手册、租赁价目表等内容齐全，使用统一标识，宜提供中英双语版

本。

5.2.6 易发生危险的区域和设施应设置安全警示标志，安全警示标志应清晰、醒目。

5.3 公共设施

5.3.1 各项公共设施应具备安全、节能、环保性能。

5.3.2 按相关规定配备消防设施、垃圾集中投放处或投放点。

5.3.3 设有独立的入住接待大厅，布局合理，功能齐全，并提供不少于 12 小时的入住接待、服务咨询

等基本服务。

5.3.4 配备自动售货机、超市等购买基本生活用品的服务设施；步行至周边居民生活区、商业综合体

超过 15 分钟的，宜配备理发室、早餐店等基本生活服务配套设施。

5.3.5 配备公共座椅、书籍、人才政策等各类材料，有休闲和阅读空间。

5.3.6 配备一定数量的快递柜。

5.3.7 配备急救箱，并配备创可贴、消毒水、医用酒精等常用药物和手套、口罩、医用棉签、纱布等

常备用品。

5.3.8 设置公共卫生间，配备无障碍厕位或无障碍卫生间等，符合 GB/T 18973 要求。

5.3.9 宜设有儿童游乐室、影音室、多功能会议室等娱乐和会议设施。

5.3.10 宜配备健身房、瑜伽室等健身空间和健身设施。

5.3.11 具备与其人才公寓规模相适应的停车场，车位数量充足、划线清晰、出入口分开、管理到位，

并设有一定数量的电动汽车充电设施及配套车位。

5.3.12 设有无障碍停车位、方便轮椅通行的坡道等无障碍设施，符合 GB 50763-2012 的要求。

5.3.13 设置足够面积、位置合理的非机动车停放区域，配备与公寓房间数量相匹配的电动自行车充电

桩。

5.3.14 宜配备公共厨房。

6 运营管理

6.1 机构

设立或引入具有酒店管理、公寓管理、物业管理等工作经验的运营管理机构，专门负责人才公寓的

运营、管理及服务。
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6.2 人员

6.2.1 人员配备

6.2.1.1 根据人才公寓入住的实际需要，配备相应数量的工作人员。

6.2.1.2 公寓工作人员包括公寓管家、清洁卫生人员、安保人员等。

6.2.1.3 公寓管家配备数量每 150 间房间不少于 1 人。

6.2.1.4 清洁卫生人员和安保人员数量根据人才公寓公共区域大小、建筑形式、房间数量等进行配备。

6.2.2 基本要求

6.2.2.1 根据不同的工作类别统一着装，佩戴工作铭牌或胸卡，形象端庄，精神饱满。

6.2.2.2 具备较强的沟通协调能力、强烈的服务意识，热情周到，及时解决服务中问题。

6.2.2.3 掌握人才公寓各项管理与服务规定，熟悉本地人才相关政策，及时提供相关服务。

6.2.2.4 经过服务技能、安全、医疗急救常识等方面的培训，具有基本的应急处置能力。

6.2.2.5 具有高度的责任感，通过水电表明显异常等情况及时发现公寓可能存在的安全问题和隐患，

高度警惕，及时处理，确保公寓财产和人员安全。

6.3 制度

6.3.1 建立公寓运营管理体系，宜建立人才公寓的智慧化管理与服务系统。

6.3.2 制定公寓日常管理制度，包括签订租赁协议、办理租住手续、收取房屋租金、公寓管理维护以

及信息与档案管理、设备设施与用品管理、应急管理、风险管理等。

6.3.3 制定清晰的服务流程、服务质量等要求，明确服务内容、时间、地点、工作及反馈流程等。

6.3.4 建立设备设施日常维护保养制度和预防性维护体系，制定设备设施日常维护保养和预防性维护

保养计划。

6.3.5 建立公共区域绿化、保洁、安全、巡视等管理制度，并落实实施。

6.3.6 制定并落实有关环保、节能、污染预防以及倡导绿色消费、绿色采购等方面的规章制度和管理

要求。

6.3.7 建立住客服务档案，包括服务需求评估、服务过程记录、服务质量提升等内容。

6.3.8 按照 GB/T 19001 建立质量管理体系，按照 GB/T 45001 建立职业健康安全管理体系，宜通过相

关体系认证。

6.3.9 制定人才公寓运营管理手册，推动公寓运营目标的实现。

6.4 安全

6.4.1 安全设施

6.4.1.1 配备电梯智能控制、视频监控、电子巡查、智能可视对讲门禁等智能安防设施和系统。

6.4.1.2 配备公共广播系统，实现应急广播、应急指挥等。

6.4.1.3 配备智能消杀设备、防疫物资等公共卫生设施和物资。

6.4.1.4 根据维护保养计划定期开展安全设施的维护和保养工作。

6.4.2 安全管理

6.4.2.1 定期巡视、检查和维护消防设施，做好记录并整改，保证设施正常使用。

6.4.2.2 对易燃易爆品设专人专区管理，并采取必要的防护措施，在明显位置设置警示标志。

6.4.2.3 公寓公共区域进行全方位、24 小时安全监控，监控录像保存不少于 30 天。
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6.4.2.4 定期对公共区域等进行消毒，确保公共卫生安全。

6.4.2.5 根据规定开展消防演练，对演练效果进行评价。

6.4.2.6 宜通过信息化技术手段开展消防安全管理。

6.4.2.7 宜购买公众责任险以及相关保险，方便理赔。

6.4.3 安全防护措施

6.4.3.1 作业时应采取安全防护措施，防止对作业人员或他人造成伤害。

6.4.3.2 出现雨雪天气时，应采取安全防护措施，在通道、台阶、出入口设置警示标志并铺设防滑垫

等。

6.5 应急管理

6.5.1 公寓应急管理遵循 GB/T 37228 的要求。

6.5.2 根据公寓实际情况制定专项突发事件的应急预案，包括但不限于火灾事故应急预案、食物中毒

应急预案、传染病疫情应急预案、电梯困人应急预案等。应急预案编制科学合理、内容完备，针对性强。

6.5.3 建立统一的突发事件监测、预警制度，加强对监测工作的管理和监督。

6.5.4 配备应急响应所需设备设施及相关物资，并定期对其检查。

6.5.5 定期组织开展应急培训和应急演练，每年至少举办一次。

6.5.6 发生应急事件后，按规定立即启动相应的应急预案，采取应急措施，并按规定及时报告。

6.5.7 应急事件的信息发布及时、准确、客观、全面。

6.5.8 应急处置结束后，对原应急预案进行评估和完善。

6.6 数字化管理

6.6.1 宜配备智能门锁、智能水电表、智能消杀等数字化设备。

6.6.2 宜通过安全管理设施和安全管理机制，实现数字化安全保障。

6.6.3 宜建立内部数字化管理系统，建立数字化管理平台，实现数字化运营维护。

6.6.4 与主管部门人才公寓相关管理信息平台对接，实现房源、房型、分布、价格、租赁服务等相关

信息共享。

7 服务

7.1 签约与退房服务

7.1.1 根据不同人才对象制定合理的入住制度和签约流程，实现即时入住。

7.1.2 提供便捷多样的合同签订与费用支付服务方式。

7.1.3 根据入住人才的实际情况制定合理灵活的退房制度。

7.1.4 协助入住人才公寓的人员到属地公安机关进行备案登记，或建立人员租赁信息与公安机关的联

网机制。

7.2 客房服务

7.2.1 提供公寓楼层、楼梯等客房公共区域的清洁服务。

7.2.2 宜根据住客要求提供或协助提供有偿房间清洁服务。

7.2.3 提供衣物自助洗涤服务，宜提供衣物干洗、湿洗、熨烫服务。

7.3 网络服务
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7.3.1 提供光纤网络接入服务。

7.3.2 实现 4G/5G 网络全覆盖且信号稳定。

7.4 咨询与投诉服务

7.4.1 通过电话、门户网站、微信公众号、小程序等多种渠道提供咨询服务，及时解答住客提出的问

题。

7.4.2 设有接受投诉建议的多种通道，及时反馈受理状态和处理结果。

7.5 商务服务

7.5.1 提供本市的人才政策咨询服务，宜提供代办服务。

7.5.2 提供打印、复印、传真、扫描等基本商务服务，宜提供翻译、会议及宴会预订、策划等商务服

务。

7.5.3 提供购买机票、车票、预订住宿、餐饮、租车、机场接送等委托代办服务。

7.5.4 提供周边景点介绍、旅游出行咨询等出行服务。

7.5.5 宜提供证件照拍摄服务等其他人才可能需要的服务。

7.6 其他对客服务

7.6.1 公共区域进行人才政策的说明或宣传。

7.6.2 定期开展传统节日文化活动、优秀传统技艺展示等。

7.6.3 结合城市和区域特色，举办评弹演出、昆曲鉴赏、苏式美食品鉴等体现苏州传统文化魅力的活

动，以及其他融入社区生活的活动。

7.6.4 与所在社区、周边企业、团体密切合作，定期举办各类沙龙、交友、慈善公益等活动。

7.6.5 在经营许可范围内，根据住客需求提供个性化定制服务。

8 工作评价与持续改进

8.1 建立并实施与住客开展沟通交流的机制，保护、改善与住客的关系。

8.2 及时处理住客的投诉，投诉处理应符合 GB/T 17242 的要求。

8.3 定期主动征求住客对公寓管理与服务的意见和建议，不断提升服务质量。
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