贯彻客户关系管理理念  促进中山医院项目建设

——上海市第一建筑有限公司中山医院门急诊楼工程项目

陈康  范谨  钱磊  龚永骏  花力  李辰虹

【摘  要】为了满足项目特殊情况和业主的要求，项目部自始至终贯彻客户关系管理理念进行策划和管理，并及时进行过程检查和监督，最终成功完成目标，项目也荣获了多项奖项。
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一、成果背景

1、行业背景。

“客户关系管理”对建筑产品来说，就是通过实施项目管理，满足业主对建筑产品的工期要求和品质需求，最终实现业主的投资价值，取得“双赢”的结果。

2、工程简介。

中山医院门急诊医疗综合楼工程位于上海市徐汇区枫林路100号，地下1层，地上部分由22层病房楼、15层门诊楼、8层医技楼、钢结构门诊集散大厅等组成。总建筑面积为72076 m2，总投资额为3.2亿元。

二、选题理由

考虑到工程医疗系统工程的特殊性、工程的社会价值、工程的标志性、企业文化发展的需要，以及拓展医院工程的需要等因素，项目部确立了“贯彻客户关系管理理念，促进中山医院项目建设”的项目管理指导思想。

三、实施时间

小组相应制定了实施计划表，如下：

	实施时间 

	2002年5月18日～2006年8月 

	分阶段实施时间表 ：

	管理策划 
	2002年5月～2002年6月 

	管理措施实施 
	2002年6月～2005年8月 

	过程检查 
	2002年6月～2005年8月 

	取得成效 
	2005年9月～2002年6月 


四、管理重点及难点

1、管理重点。

本工程实施客户关系管理理念的重点主要在工期控制、投资控制、安全质量控制三个方面。

2、管理难点。

（1）技术难度大。

主要体现在周边市政管线繁多，与临近建筑物间距狭小、建筑平面形态复杂、内装饰界面交接多，材料品种繁多、安装设备多、管线复杂等，这对施工质量提出了很高的要求。

（2）工期紧张。

医院设备多样性及滞后性等对工期影响较大。

（3）投资有限。

本工程作为国家卫生部及上海市人民政府投资的一项“实事工程”，施工要求高，投资资金有限。

五、管理策划及创新特点

1、个性化客户关系研究。

我们在项目开工前深入调研，同时与中山医院院方进行了充分的沟通。从客户的角度出发，了解院方的需求主要有工期与资金的风险控制、社会价值以及创建和谐社会等几个方面。

2、目标值的确定。

在了解了中山医院院方的需求的前提下，小组制定了工程项目管理的目标，并相应安排了责任人，确定了完成时间。

	项目
	目标值
	责任人
	完成时间

	风险控制
	工期
	2004年8月竣工
	许建强、陈康
	2004年8月

	
	资金
	确保市府投资不超额
	许建强、费理远
	2004年8月

	社会价值
	安全
	零事故率
	李辰虹
	2004年8月

	
	质量
	市优质工程、白玉兰奖、鲁班奖，打造精品工程
	花力、龚永骏
	2004年8月

	
	文明施工
	上海市文明工地
	花力
	2004年8月

	和谐社会
	施工不扰民
	龚永骏
	2004年8月

	
	施工材料绿色环保
	花力
	2004年8月

	
	医院设计、施工人性化
	陈康
	2004年8月


3、创新特点。

中山医院工程贯彻客户关系管理理念策划先行，全面达到客户的期望值；以客户为中心的经营理念，与国际接轨；同时创建和谐社会，推进区域融合。

六、管理措施和风险控制

项目采取了四方面措施，针对工期、质量、成本三大风险进行了有效控制。

1、设计最佳施工路线，确保建设工期。

措施一：坚持统筹兼顾，设计最佳施工路线；项目部急业主所急，立足工程建设全局，在各施工阶段坚持统筹兼顾。
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项目部加强与院方沟通的同时合理安排各专业单位施工进度，从而解决了医院设备多样性及滞后性的影响。

措施二：落实重点，强化管理措施；项目部采取了 “一落实二加强三明确”的管理措施，为工程如期竣工创造了条件。

2、设计最佳技术路线，提高施工含金量。

措施一：计算机辅助放样，设计最佳技术路线。
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多曲线不规则建筑物采用计算机辅助结合常规经纬仪定位技术，圆满完成了建筑物的定位测量工作。
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项目部充分利用安装深化设计室的设计优势，采用电脑对综合布线进行预排，现场管线布置做到合理、简洁、有序。

措施二：成立QC攻关小组，有效解决施工难题。　

[image: image4.jpg]



QC小组特制了现场弯管设备，成功的提高了现场加工弧形钢管的一次合格率。

3、精心组织施工，打造精品工程。

针对质量、安全、文明施工的目标，项目部相应制定了措施，以实现社会价值目标，打造精品工程。

4、有序管理谱和谐，绿色环保进病区。

项目部通过积极参与社会工益活动，为社会办实事做好事。深化设计到现场。选材上贯穿“绿色环保”思想等措施。最终达到实现创建和谐社会的目标。

七、过程检查和监督

1、工期目标值的实现。

项目根据业主的工期要求及进度节点，立足工程建设全局，坚持统筹兼顾的原则，制定科学合理的总进度计划，选优质施工队伍。在施工的每个阶段，由项目经理亲自进行检查和监督，保证工程进度满足计划要求，确保工期目标值的实现。

2、成本目标的实现。

在项目实施的整个过程中，项目部分解成本控制责任，在深化设计、材料比价、施工方案优化等方面，落实项目分管人员进行成本控制，并进行专项考核，严格进行资金控制，降低施工成本。满足业主公共建筑资金控制的要求。

3、社会价值目标的实现。

针对工程所制定的质量。安全。文明施工目标。我们编制了专项方案，将质量、安全、文明施工分解到每个施工条线、施工人员、施工部位，纳入常效管理。

[image: image5.jpg]2003 ¢ 24




主体结构柱、梁、板内实外光、接搓平整、棱角整齐、柱梁节点清晰。
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石材地面铺设平整 、接缝严密。

4、创建和谐社会目标的实现。

通过深化设计、合理选材、进行公益活动，以实现创建和谐社会的目标。

八、管理效果和评价

中山医院综合楼工程建设过程中，先后有多家市级医院的领导和基建处的同志来工地暗访和考察，他们对现场的项目管理、工程结构、安装工艺水平、施工不扰民给予了高度的评价。中山医院之后，我公司先后承接了瑞金医院、第一人民医院、精神卫生中心、长海医院，在医疗卫生系统树立起了上海一建的品牌。

本工程被评为上海市先进合理设计项目，并先后荣获上海市重大工程文明工地、上海市建设工程优质结构工程、上海市建设工程优质结构安装工程、上海市“申安杯”优质安装工程奖、上海市建设工程“白玉兰”奖、国家最高奖“鲁班奖”、全国客户满意工程、质量攻关QC小组获全国优秀质量管理小组等荣誉。

