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[bookmark: _Toc522625532][bookmark: _Toc4079068][bookmark: BKQY]前  言
本标准依据GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由中国物业管理协会标准化工作委员会提出并归口。
本标准起草单位：雅居乐雅生活服务股份有限公司、广州市标准化研究院、中海物业管理有限公司、金科物业服务集团有限公司、广州天力物业发展有限公司。
本标准主要起草人：冯欣、叶翔、沈强强、周洁、苏岭、杨亚会、连小燕、王安平、傅启铭、曾炽茂。
本标准发布时间：
[bookmark: _Toc1633022][bookmark: _Toc4076208][bookmark: _Toc4079069]住宅物业服务规范
[bookmark: _Toc522616676][bookmark: _Toc522616690][bookmark: _Toc522616758][bookmark: _Toc522625533][bookmark: _Toc4079070]范围
[bookmark: _Toc522616677][bookmark: _Toc522616691][bookmark: _Toc522616759][bookmark: _Toc522625534]本标准规定了住宅物业服务的术语和定义、管理要求、基础服务要求、特约服务要求、服务评价与改进等内容。
本标准适用于住宅项目的物业服务。
[bookmark: _Toc4079071]规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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 2893  图形符号  安全色和安全标志
GB 2894 安全标志及其使用导则
GB 5749 生活饮用水卫生标准
GB 5768.2道路交通标志和标线 第2部分:道路交通标志
GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB 13495.1 消防安全标志 第1部分：标志
GB/T 15566.11 公共信息导向系统 设置原则与要求 第11部分:机动车停车场
GB/T 16273（所有部分） 设备用图形符号
GB 17051  二次供水设施卫生规范 
GB 18918 城镇污水处理厂污染物排放标准
GB/T 21741住宅小区安全防范系统通用技术要求
GB 25201 建筑消防设施的维护管理
GB 25506 消防控制室通用技术要求
GB 50140 建筑灭火器配置设计规范
GB 50327 住宅装饰装修工程施工规范
GA 1283 住宅物业消防安全管理
JGJ/T 30 房地产业基本术语标准
TSG G0001锅炉安全技术监察规程
TSG T5002 电梯维护保养规则
[bookmark: _Toc522616678][bookmark: _Toc522616692][bookmark: _Toc522616760][bookmark: _Toc522625535][bookmark: _Toc4079072]术语和定义
JGJ/T 30界定的以及下列术语和定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc522616679][bookmark: _Toc1633026][bookmark: _Toc4076212][bookmark: _Toc4079073]
住宅物业 residential property
以居住为主要使用功能的物业。
注：住宅物业包括各类住宅、别墅、公寓等类型。
[bookmark: _Toc1633027][bookmark: _Toc4076213][bookmark: _Toc4079074]
物业服务 property service
业主通过选聘物业服务企业，由业主和物业服务企业按照物业服务合同约定，对房屋及配套的设施设备和相关场地进行运行、维修、养护、管理，维护相关区域内的环境卫生和秩序的活动。
[bookmark: _Toc1633028][bookmark: _Toc4076214][bookmark: _Toc4079075]
客户 customer
购买或接受物业服务的人或组织。
[bookmark: _Toc1633029][bookmark: _Toc4076215][bookmark: _Toc4079076]
物业项目 the project of property
物业服务企业接受业主委托，按合同约定的需完成的任务。
物业管理项目的计量单位为“个”。一般一份物业服务合同表现为一个物业管理项目。
[bookmark: _Toc1633030][bookmark: _Toc4076216][bookmark: _Toc4079077]
特约服务 Special services
物业服务企业接受客户委托提供的物业服务合同约定以外的服务。
[bookmark: _Toc1633031][bookmark: _Toc4076217][bookmark: _Toc4079078]
承接查验 property delivery examination
承接新建物业前，物业服务企业和建设单位按照国家有关规定和前期物业服务合同的约定，共同对物业共用部位、共用设施设备进行检查和验收的活动。
[bookmark: _Toc4079079]管理要求
[bookmark: _Toc4079080]服务场所
应在物业服务现场设置物业服务机构，配备相应的管理和专业技术人员、服务设施设备及办公场所，满足物业服务的需求。
应在物业服务场所公示物业服务企业营业执照、项目主要服务人员信息、服务事项、收费项目、收费标准、服务渠道与方式等物业服务信息。
应根据服务需要配置适当的设施设备、物资和人力资源，以提升服务质量与效率。
[bookmark: _Toc4079081]服务人员
应具备与岗位要求相匹配的专业能力，有从业资格要求的，应取得相应证书。
上岗前应接受岗前培训，合格后方可上岗。
应统一着装，佩戴工牌，仪表仪态整洁，文明用语，行为规范。
应熟悉各项服务规章制度、岗位工作标准及相关设施设备的使用方法，能规范专业地履行岗位职责，发现异常情况能及时采取相应措施。
应根据住宅物业服务的要求，定期接受各种在岗培训。
[bookmark: _Toc4079082]管理制度
应根据物业服务企业情况及物业项目情况完善各项基础管理制度，基础管理制度应包括但不限于组织环境、领导作用、策划、支持、运行、绩效评价、持续改进等类型。
应根据物业项目的特点及定位，制定符合该项目的物业服务方案，方案应包括服务内容、服务标准、人员配置等内容，项目交付后，应及时根据客观条件对物业服务方案进行修订与完善。
[bookmark: _Toc4079083]服务合同
应与建设单位或业主委员会签订物业服务合同，合同应明确服务事项、服务标准、服务期限、收费标准、专项维修资金的管理与使用、物业管理用房的配置以及双方的权利义务与责任等。
在提供特约服务时，应根据服务需要与客户另行签订特约服务协议，明确双方权利、责任和义务。
[bookmark: _Toc4079084]服务费用
应遵循合理、公开及费用与服务水平相适应的原则，建立健全财务管理制度，依法依规进行财务管理，确保物业服务费及其他费用的收支运作规范、账目清晰。
应每年公布物业服务资金年度预决算；实行酬金制计费方式的，每年至少1次以书面形式向业主公布收支账目情况，并备存账目簿，接受业主的咨询或查阅。
对于使用物业项目公共资源所获得的公共收益，应定期公示经营收支情况和公共收益的使用及分配情况。
特约服务收费标准、公共水电费的分摊情况应进行公示。
对于代收代缴的费用，物业服务企业应按照相关主管部门所定价格进行收取，不得擅自提价。
[bookmark: _Toc4079085]档案管理
应制定相应的档案管理制度，并按制度要求进行档案管理。
应根据物业服务合同约定进行管理及查阅，物业服务档案应包括技术类档案和管理类档案：
技术类档案包括但不限于：
1) 竣工图纸及竣工验收资料；
2) 施工合同、采购合同、随机资料；
3) 共用设施设备清单及其安装、使用和维护保养等技术资料；
4) 供水、供电、供气、供热、通信、有线电视等准许使用文件；
5) 物业质量保修文件和物业使用说明文件；
6) 其他技术档案。
管理类档案包括但不限于：
1) 服务合同；
2) 客户信息资料；
3) 服务人员；
4) 管理制度；
5) 管理和服务过程形成的文件记录；
6) 其他管理档案。
档案管理应满足以下要求：
a) 物业服务档案应规范管理，档案保存环境干净、安全，资料齐全、分类成册、查阅方便，内容清楚、完整、准确；
b) 应定期对文件资料和记录进行归档保存，重要电子文档备份存档，重要档案设置管理权限和使用权限；
c) 应明确各类档案管理期限和标准，并满足国家对档案管理的相关要求。
d) 发生物业服务项目更迭时档案资料应按法律法规要求移交。
[bookmark: _Toc4079086]标识管理
应制定相应的标识管理制度，对物业项目各项标识进行有效管理。
应根据运营的需要识别、制作、分类和使用相应的标识。
应对各类标识进行管理，标志和指示牌应清晰准确，分布合理。
标识应包括但不限于：
a) 禁止标志、警告标志、提示标志，应符合GB 2893、GB 2894的要求；
b) 消防安全标志，应符合GB 13495.1的要求；
c) 道路等引导标志，应符合GB 5768.2的要求；
d) 公共信息标识，应符合GB/T 10001.1的要求；
e) 设施设备标识，应符合GB/T 16273的要求。
[bookmark: _Toc4079087]外包服务供应商管理
应选聘具有相应资质及服务能力的外包服务供应商。 
应与外包服务供应商约定双方的安全生产责任和义务。 
应通过日常巡查、督促整改、供应商评价等方式促进外包服务供应商达到相关服务要求。
[bookmark: _Toc4079088]安全与应急管理
安全管理
1.1.1.1　 消防安全管理
1.1.1.1.1　 应制定消防安全管理制度，明确消防安全的各级责任人、岗位职责和要求，确保各类消防安全制度的有效实施，消防安全管理符合GA 1283的要求。
1.1.1.1.2　 应具备检查消除火灾隐患、扑救初级火灾、组织疏散逃生和消防宣传教育的能力，减少火灾发生、降低火灾危害，保障人身和财产安全。
1.1.1.1.3　 应定期组织内部员工和客户开展消防宣传教育和培训，确保员工和客户掌握防火灭火知识，以及疏散逃生自救的技能。
1.1.1.1.4　 新上岗员工应进行上岗前的消防安全培训，消防安全相关人员应接受消防安全专门培训，并通过考核后方可上岗。
1.1.1.1.5　 应制定消防应急疏散预案，定期组织消防演练，存档完整规范的演练记录，并根据演练情况不断修正和完善预案。
1.1.1.1.6　 应做好消防档案的收集和管理，必要时配合消防主管部门做好文档资料提交，协助有关部门做好消防重点检查工作。
1.1.1.1.7　 发生火灾时应及时报告有关部门，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，并协助配合公安机关消防机构工作。
1.1.1.1.8　 在物业内举办大型社区活动或明火作业时，应依法向辖区公安机关申请安全许可或办理审批手续，并制定相应的消防和应急疏散预案，确保各项消防安全措施有效实施。
1.1.1.1.9　 发现客户有危及到消防安全的行为和现象时，应及时制止、派发整改通知，并向有关部门报告。
1.1.1.2　 作业安全管理
1.1.1.2.1　 应建立完整的安全管理系统，包括安全管理制度、安全责任制度、危险源辨识及风险评价与控制、隐患排查与整改制度等。
1.1.1.2.2　 应有安全负责人，落实安全责任制度，各级负责人岗位职责明确，并针对各类设施设备和危险因素制定详细可行的安全操作手册。若发生安全事故，应立即向负责人汇报，并作出相应的整改措施，将事故发生经过详细记录，分析事故发生的原因。
1.1.1.2.3　 应有安全教育培训计划，物业服务人员必须经过相关的安全培训，熟悉有关的安全规程、操作规范和基本急救知识，对于特殊工种，必须经考核合格，取得相关资格证后方能上岗。
1.1.1.2.4　 物业服务人员在开展高空作业、有限空间作业、带电作业等危险作业前，应按要求做好防护措施，并严格按照安全操作程序及要求开展工作，严禁工作人员在酒后或精神恍惚状态下实施作业。
1.1.1.2.5　 应确保作业场地条件及设施设备运行符合相关安全要求，应确保各类警示标志清晰醒目，各类安全防护设施完好，使用正常。
1.1.1.2.6　 应定期总结工作经验，调整、修改各项安全管理措施，安全管理的各项工作应有详细记录，并按规定保存。
1.1.1.2.7　 应配合安监部门开展工作，并严格执行各项安全法规与措施，落实到位。
1.1.1.3　 信息安全管理
1.1.1.3.1　 应建立信息安全管理制度，保护企业信息和客户信息安全。
1.1.1.3.2　 应有专门存储客户信息的设备，并有专业技术人员负责维护和管理，对各级管理人员严格授权管理，严禁员工盗取、泄露客户信息。
1.1.1.3.3　 对于客户查询信息，应分级核准，并做好登记，公安等政府机关要求查询和复制的，应要求对方出示相关证件和手续文件，并做好记录。
应急管理
1.1.1.4　 突发事件包括但不限于：
a) 治安事件，主要包括盗窃、抢劫、打架斗殴等；
b) 消防事件，主要包括火灾火警、燃气泄漏、爆炸等；
c) 卫生事件，主要包括疫情、传染病等；
d) 自然灾害事件，主要包括地震、台风、暴风雪、洪水等；
e) 意外事件，主要包括交通事故、人员意外伤害等；
f) 设施设备故障事件，主要包括电梯困人、爆管跑水、停水、停电、电器短路、燃气泄漏等。
1.1.1.5　 物业服务企业应实行24小时值班制度，设置应急电话并公示，电话应保持畅通。
1.1.1.6　 应针对各类突发事件，制定应急预案和应急处理方案、特别事件上报程序，并进行定期修订与完善，控制、减轻和消除突发事件引起的危害，维持物业项目安全，有效应对突发事件。
1.1.1.7　 应储备必需的应急物资及装备，应对可能发生的突发事件，并建立储备清单，规定储备时间、标识要求和存储方法。
1.1.1.8　 应对服务人员进行应急预案培训，编制演练计划，并定期组织预案演练，演练后应进行总结与评价，对预案进行完善、修订，并保存演练记录。
1.1.1.9　 应经常有针对客户的消防、用电、用气等各类安全应急知识教育活动。
1.1.1.10　 应通过设岗、巡查、监控等手段监视项目运行过程中发生突发事件的预兆及隐患，确保第一时间获取信息。
1.1.1.11　 事件发生时,应根据事件情况，启动应急处理方案，出现人员伤亡时还应采取急救措施。
1.1.1.12　 应按照相关事故等级制度，在规定时间内将事故情况上报相关负责人、业主委员会和有关部门，并协助采取相应措施。
1.1.1.13　 应采取风险回避、损失控制、风险转移和风险保留等措施和方法，消灭或减少风险事件发生的各种可能性,或者减少险事件发生时造成的损失，如通过购买保险、专项服务外委等方式转移风险。
[bookmark: _Toc4079089]基础服务要求
[bookmark: _Toc4079090]交付管理
应制定相应的交付管理制度及流程，确保物业交付过程规范、有序。
收集、登记、保存业主相关信息资料，并妥善保存。
配合建设单位为业主办理物业验收手续。
为入住业主办理入住手续、签订入住合同，分发装修须知、住户手册等资料，并办理钥匙移交、物业服务费用托收等。
为业主提供物业咨询服务，如解答业主对装修需知、住户手册等资料的疑问。
公布物业服务电话和意见反馈途径。
[bookmark: _Toc4079091]客户沟通服务
应建立客户沟通制度、完善的沟通渠道。
应选择适宜的沟通方式进行客户沟通，听取客户意见。客户沟通包括但不限上门走访、前台接待、电话、网络、APP、张贴通知、业主座谈会、社区文化活动、客户满意度调查等方式。
客户沟通服务应包含但不限于投诉与建议、咨询与求助、报事报修、表扬肯定等内容。
对客户的咨询、求助等事项，应及时回复，并尽可能提供帮助。
对客户的建议，应进行可行性分析，采纳并实施可行的建议。
应根据客户需求及时、快速的对沟通内容作出响应、答复，如遇突发事件应及时上报并跟进。
客户沟通过程应有详细、规范的记录，确保沟通内容可追溯。
[bookmark: _Toc4079092]客户诉求处理
应建立客户诉求处理制度与流程，确保诉求能及时解决或应对。
应有专职或兼职人员，负责收集客户诉求，及时将客户意见反馈给相关部门，并及时将处理进度及结果反馈给客户。
对客户的投诉，应进行记录，记录应完整、准确，并反馈给相应的责任部门跟进处理，客服投诉事件处理结束后，及时回复客户。
由于客观原因短时期无法处理的投诉事件，应向业主做好解释，约定完成的时间，并根据完成情况定期回复业主。
应定期对客户诉求进行统计分析，并制定相应的预防和改进措施。
[bookmark: _Toc4079093]信息发布管理
应建立信息发布制度，并按制度要求在主要出入口、各楼单元门内定期公示重要信息。
重要物业服务事项应在主要出入口、各楼单元门内以书面形式履行告知义务，并通过信息平台告知业主。包括但不限于市政宣传类信息、影响或可能影响客户的事件、紧急（突发）性或可能存在危险性的事件的预告、重大事件、管理费收支情况、重大项目意见征集情况、业主大会及业主委员会通知等。
所公示信息应行文合法、规范，内容清晰、准确，数据报告真实，发布、送达和更新及时、有效。
[bookmark: _Toc4079094]报修管理
应建立完善、合理的报事报修制度与流程，报修流程完善、合理，形成闭环。 
报修工作指令传达与响应快速、处理及时，并应进行无间断反馈、过程跟踪。
客户报修时，应及时受理，并在约定的时间内到场。急修20分钟内赶到现场进行应急处理，小修项目当天完成（预约除外）。
维修完成后应及时进行回访。
报修记录应准确、规范、完整。
[bookmark: _Toc4079095]装饰装修管理
应制定客户装饰装修申请及房屋装饰装修管理制度，装修管理制度应符合GB 50327的相关要求。
装修资料审核、备案，办理装修入场手续，物业服务企业应当将房屋装饰装修中的禁止行为和注意事项告知业主。
受理装修申请时应告知客户有关制度和规定，签订装修管理协议，协议内容应符合相关规定。
应按照住宅室内装饰装修管理服务协议实施管理，定期巡视装修现场，发现装修人或者装饰装修企业有违规行为的，应当立即制止；已造成事实后果或者拒不改正的，应当及时报告有关部门依法处理。
装饰装修产生的建筑垃圾应及时清运出场或堆放于专门设置的堆放点，集中存放，及时外运。
保证装修期间的水电等供应，为客户提供装修便利；
装饰装修结束后应及时做好查验及记录工作，记录包括装修申请、审批、验收资料等。
[bookmark: _Toc4079096]空置物业管理
应建立空置物业台账，并对台账进行定期更新。
对空置物业的设施设备、家具、家电等定期进行日常巡查，保障其处于正常状态。
做好空置物业钥匙管理，在接收钥匙时，应确认钥匙的单位编号、数量及适用性，做好相关记录，钥匙标识应清楚，各相关方签字确认后，进行妥善管理。
定期对空置物业进行清扫、除尘、小院绿化养护、设施设备维护等工作，定期开展安全隐患排查。
巡查记录、风险排查记录、维修保养记录完整、规范。
[bookmark: _Toc327389384][bookmark: _Toc327882605][bookmark: _Toc330932894][bookmark: _Toc330933112][bookmark: _Toc343188783][bookmark: _Toc344235388][bookmark: _Toc461107423][bookmark: _Toc461112942][bookmark: _Toc521421509][bookmark: _Toc521421604][bookmark: _Toc521421872][bookmark: _Toc521422459][bookmark: _Toc521424997][bookmark: _Toc521426758][bookmark: _Toc521426873][bookmark: _Toc521427100][bookmark: _Toc521427433][bookmark: _Toc521421248][bookmark: _Toc521421343][bookmark: _Toc521421512][bookmark: _Toc521421607][bookmark: _Toc521421875][bookmark: _Toc521422462][bookmark: _Toc521425000][bookmark: _Toc521426761][bookmark: _Toc521426876][bookmark: _Toc521427103][bookmark: _Toc521427436][bookmark: _Toc521421249][bookmark: _Toc521421344][bookmark: _Toc521421513][bookmark: _Toc521421608][bookmark: _Toc521421876][bookmark: _Toc521422463][bookmark: _Toc521425001][bookmark: _Toc521426762][bookmark: _Toc521426877][bookmark: _Toc521427104][bookmark: _Toc521427437][bookmark: _Toc521421250][bookmark: _Toc521421345][bookmark: _Toc521421514][bookmark: _Toc521421609][bookmark: _Toc521421877][bookmark: _Toc521422464][bookmark: _Toc521425002][bookmark: _Toc521426763][bookmark: _Toc521426878][bookmark: _Toc521427105][bookmark: _Toc521427438][bookmark: _Toc521421251][bookmark: _Toc521421346][bookmark: _Toc521421515][bookmark: _Toc521421610][bookmark: _Toc521421878][bookmark: _Toc521422465][bookmark: _Toc521425003][bookmark: _Toc521426764][bookmark: _Toc521426879][bookmark: _Toc521427106][bookmark: _Toc521427439][bookmark: _Toc521421252][bookmark: _Toc521421347][bookmark: _Toc521421516][bookmark: _Toc521421611][bookmark: _Toc521421879][bookmark: _Toc521422466][bookmark: _Toc521425004][bookmark: _Toc521426765][bookmark: _Toc521426880][bookmark: _Toc521427107][bookmark: _Toc521427440][bookmark: _Toc521421253][bookmark: _Toc521421348][bookmark: _Toc521421517][bookmark: _Toc521421612][bookmark: _Toc521421880][bookmark: _Toc521422467][bookmark: _Toc521425005][bookmark: _Toc521426766][bookmark: _Toc521426881][bookmark: _Toc521427108][bookmark: _Toc521427441][bookmark: _Toc521421254][bookmark: _Toc521421349][bookmark: _Toc521421518][bookmark: _Toc521421613][bookmark: _Toc521421881][bookmark: _Toc521422468][bookmark: _Toc521425006][bookmark: _Toc521426767][bookmark: _Toc521426882][bookmark: _Toc521427109][bookmark: _Toc521427442][bookmark: _Toc521421255][bookmark: _Toc521421350][bookmark: _Toc521421519][bookmark: _Toc521421614][bookmark: _Toc521421882][bookmark: _Toc521422469][bookmark: _Toc521425007][bookmark: _Toc521426768][bookmark: _Toc521426883][bookmark: _Toc521427110][bookmark: _Toc521427443][bookmark: _Toc521421256][bookmark: _Toc521421351][bookmark: _Toc521421520][bookmark: _Toc521421615][bookmark: _Toc521421883][bookmark: _Toc521422470][bookmark: _Toc521425008][bookmark: _Toc521426769][bookmark: _Toc521426884][bookmark: _Toc521427111][bookmark: _Toc521427444][bookmark: _Toc521421257][bookmark: _Toc521421352][bookmark: _Toc521421521][bookmark: _Toc521421616][bookmark: _Toc521421884][bookmark: _Toc521422471][bookmark: _Toc521425009][bookmark: _Toc521426770][bookmark: _Toc521426885][bookmark: _Toc521427112][bookmark: _Toc521427445][bookmark: _Toc521421258][bookmark: _Toc521421353][bookmark: _Toc521421522][bookmark: _Toc521421617][bookmark: _Toc521421885][bookmark: _Toc521422472][bookmark: _Toc521425010][bookmark: _Toc521426771][bookmark: _Toc521426886][bookmark: _Toc521427113][bookmark: _Toc521427446][bookmark: _Toc521421259][bookmark: _Toc521421354][bookmark: _Toc521421523][bookmark: _Toc521421618][bookmark: _Toc521421886][bookmark: _Toc521422473][bookmark: _Toc521425011][bookmark: _Toc521426772][bookmark: _Toc521426887][bookmark: _Toc521427114][bookmark: _Toc521427447][bookmark: _Toc521421260][bookmark: _Toc521421355][bookmark: _Toc521421524][bookmark: _Toc521421619][bookmark: _Toc521421887][bookmark: _Toc521422474][bookmark: _Toc521425012][bookmark: _Toc521426773][bookmark: _Toc521426888][bookmark: _Toc521427115][bookmark: _Toc521427448][bookmark: _Toc521421261][bookmark: _Toc521421356][bookmark: _Toc521421525][bookmark: _Toc521421620][bookmark: _Toc521421888][bookmark: _Toc521422475][bookmark: _Toc521425013][bookmark: _Toc521426774][bookmark: _Toc521426889][bookmark: _Toc521427116][bookmark: _Toc521427449][bookmark: _Toc521421262][bookmark: _Toc521421357][bookmark: _Toc521421526][bookmark: _Toc521421621][bookmark: _Toc521421889][bookmark: _Toc521422476][bookmark: _Toc521425014][bookmark: _Toc521426775][bookmark: _Toc521426890][bookmark: _Toc521427117][bookmark: _Toc521427450][bookmark: _Toc521421263][bookmark: _Toc521421358][bookmark: _Toc521421527][bookmark: _Toc521421622][bookmark: _Toc521421890][bookmark: _Toc521422477][bookmark: _Toc521425015][bookmark: _Toc521426776][bookmark: _Toc521426891][bookmark: _Toc521427118][bookmark: _Toc521427451][bookmark: _Toc521421264][bookmark: _Toc521421359][bookmark: _Toc521421528][bookmark: _Toc521421623][bookmark: _Toc521421891][bookmark: _Toc521422478][bookmark: _Toc521425016][bookmark: _Toc521426777][bookmark: _Toc521426892][bookmark: _Toc521427119][bookmark: _Toc521427452][bookmark: _Toc521421265][bookmark: _Toc521421360][bookmark: _Toc521421529][bookmark: _Toc521421624][bookmark: _Toc521421892][bookmark: _Toc521422479][bookmark: _Toc521425017][bookmark: _Toc521426778][bookmark: _Toc521426893][bookmark: _Toc521427120][bookmark: _Toc521427453][bookmark: _Toc521421266][bookmark: _Toc521421361][bookmark: _Toc521421530][bookmark: _Toc521421625][bookmark: _Toc521421893][bookmark: _Toc521422480][bookmark: _Toc521425018][bookmark: _Toc521426779][bookmark: _Toc521426894][bookmark: _Toc521427121][bookmark: _Toc521427454][bookmark: _Toc521421267][bookmark: _Toc521421362][bookmark: _Toc521421531][bookmark: _Toc521421626][bookmark: _Toc521421894][bookmark: _Toc521422481][bookmark: _Toc521425019][bookmark: _Toc521426780][bookmark: _Toc521426895][bookmark: _Toc521427122][bookmark: _Toc521427455][bookmark: _Toc521421268][bookmark: _Toc521421363][bookmark: _Toc521421532][bookmark: _Toc521421627][bookmark: _Toc521421895][bookmark: _Toc521422482][bookmark: _Toc521425020][bookmark: _Toc521426781][bookmark: _Toc521426896][bookmark: _Toc521427123][bookmark: _Toc521427456][bookmark: _Toc521421269][bookmark: _Toc521421364][bookmark: _Toc521421533][bookmark: _Toc521421628][bookmark: _Toc521421896][bookmark: _Toc521422483][bookmark: _Toc521425021][bookmark: _Toc521426782][bookmark: _Toc521426897][bookmark: _Toc521427124][bookmark: _Toc521427457][bookmark: _Toc521421270][bookmark: _Toc521421365][bookmark: _Toc521421534][bookmark: _Toc521421629][bookmark: _Toc521421897][bookmark: _Toc521422484][bookmark: _Toc521425022][bookmark: _Toc521426783][bookmark: _Toc521426898][bookmark: _Toc521427125][bookmark: _Toc521427458][bookmark: _Toc521421271][bookmark: _Toc521421366][bookmark: _Toc521421535][bookmark: _Toc521421630][bookmark: _Toc521421898][bookmark: _Toc521422485][bookmark: _Toc521425023][bookmark: _Toc521426784][bookmark: _Toc521426899][bookmark: _Toc521427126][bookmark: _Toc521427459][bookmark: _Toc521421272][bookmark: _Toc521421367][bookmark: _Toc521421536][bookmark: _Toc521421631][bookmark: _Toc521421899][bookmark: _Toc521422486][bookmark: _Toc521425024][bookmark: _Toc521426785][bookmark: _Toc521426900][bookmark: _Toc521427127][bookmark: _Toc521427460][bookmark: _Toc521421273][bookmark: _Toc521421368][bookmark: _Toc521421537][bookmark: _Toc521421632][bookmark: _Toc521421900][bookmark: _Toc521422487][bookmark: _Toc521425025][bookmark: _Toc521426786][bookmark: _Toc521426901][bookmark: _Toc521427128][bookmark: _Toc521427461][bookmark: _Toc521421274][bookmark: _Toc521421369][bookmark: _Toc521421538][bookmark: _Toc521421633][bookmark: _Toc521421901][bookmark: _Toc521422488][bookmark: _Toc521425026][bookmark: _Toc521426787][bookmark: _Toc521426902][bookmark: _Toc521427129][bookmark: _Toc521427462][bookmark: _Toc521421275][bookmark: _Toc521421370][bookmark: _Toc521421539][bookmark: _Toc521421634][bookmark: _Toc521421902][bookmark: _Toc521422489][bookmark: _Toc521425027][bookmark: _Toc521426788][bookmark: _Toc521426903][bookmark: _Toc521427130][bookmark: _Toc521427463][bookmark: _Toc521421276][bookmark: _Toc521421371][bookmark: _Toc521421540][bookmark: _Toc521421635][bookmark: _Toc521421903][bookmark: _Toc521422490][bookmark: _Toc521425028][bookmark: _Toc521426789][bookmark: _Toc521426904][bookmark: _Toc521427131][bookmark: _Toc521427464][bookmark: _Toc521421277][bookmark: _Toc521421372][bookmark: _Toc521421541][bookmark: _Toc521421636][bookmark: _Toc521421904][bookmark: _Toc521422491][bookmark: _Toc521425029][bookmark: _Toc521426790][bookmark: _Toc521426905][bookmark: _Toc521427132][bookmark: _Toc521427465][bookmark: _Toc521426795][bookmark: _Toc521426910][bookmark: _Toc521427137][bookmark: _Toc521427470][bookmark: _Toc521426796][bookmark: _Toc521426911][bookmark: _Toc521427138][bookmark: _Toc521427471][bookmark: _Toc521426797][bookmark: _Toc521426912][bookmark: _Toc521427139][bookmark: _Toc521427472][bookmark: _Toc521426798][bookmark: _Toc521426913][bookmark: _Toc521427140][bookmark: _Toc521427473][bookmark: _Toc521426799][bookmark: _Toc521426914][bookmark: _Toc521427141][bookmark: _Toc521427474][bookmark: _Toc521426800][bookmark: _Toc521426915][bookmark: _Toc521427142][bookmark: _Toc521427475][bookmark: _Toc521426801][bookmark: _Toc521426916][bookmark: _Toc521427143][bookmark: _Toc521427476][bookmark: _Toc521426802][bookmark: _Toc521426917][bookmark: _Toc521427144][bookmark: _Toc521427477][bookmark: _Toc521426803][bookmark: _Toc521426918][bookmark: _Toc521427145][bookmark: _Toc521427478][bookmark: _Toc521426804][bookmark: _Toc521426919][bookmark: _Toc521427146][bookmark: _Toc521427479][bookmark: _Toc521426805][bookmark: _Toc521426920][bookmark: _Toc521427147][bookmark: _Toc521427480][bookmark: _Toc521426806][bookmark: _Toc521426921][bookmark: _Toc521427148][bookmark: _Toc521427481][bookmark: _Toc4079097]社区文化建设
应制定社区文化服务制度，规定服务内容和服务要求，确保服务质量。
活动开展前应制定社区文化活动方案，方案具有可操作性。
应在重大节假日来临前，组织开展社区文化活动、节日装饰布置活动，营造良好的节假日氛围。
应根据项目定位，选择合适的社区文化活动类型，活动应充分兼顾老、中、青、幼多层次业主需求。
社区文化活动应有记录、有总结，相关资料齐全。
[bookmark: _Toc4076237][bookmark: _Toc4076238][bookmark: _Toc4076239][bookmark: _Toc4076240][bookmark: _Toc4076241][bookmark: _Toc4076242][bookmark: _Toc4079098]房屋及设施设备管理
总则
1.1.1.14　 承接物业前，应与建设单位按照国家有关规定和物业服务合同的约定，对新建物业共同对物业共用部位、共用设施设备进行承接查验。物业承接查验应当遵循诚实信用、客观公正、权责分明以及保护业主共有财产的原则。
1.1.1.15　 应根据承接查验的设施设备移交清单及现场实际情况建立设施设备台帐，实施设施设备档案管理。
1.1.1.16　 应制定房屋和各类设施设备的管理、巡查、检测、维护保养制度和计划，明确维护保养内容、管理方法与要求、巡检周期。
1.1.1.17　 每年应定期对房屋共用设施设备进行完好率评定，按照设施设备台帐编制设施设备年度保养及大/中/小修计划，并分解到每月完成实施。
1.1.1.18　 每年应按照房屋共用设施设备大/中修计划，依法申请使用专项维修资金完成维修工作。
1.1.1.19　 房屋和设施设备的巡检、检查检测、维护保养等应有记录，并确保记录文件内容完整、清晰，并存档。
房屋管理
1.1.1.20　 应明确房屋和房屋共用部位的巡检、维护内容、周期、方法与要求。
1.1.1.21　 应委托专业机构及人员定期检查房屋共用部位使用情况。若发现问题,应及时组织修复。
1.1.1.22　 在房屋本体维护工作中，应符合以下要求：
a) 梁、板、柱等结构构件，无变形、开裂等现象；
b) 外墙无裂缝、离壳、脱落现象、无污迹，房屋的隔热层、防水层完好；
c) 房屋避雷设施无锈蚀、无变形、无断裂，其性能符合国家规定；
d) 楼梯、扶手、公共门窗、休闲设施等共有部分牢固、无裂缝、无破损，使用安全；
共用设施设备管理
1.1.1.23　 消防系统管理
1.1.1.23.1　 应建立消防设施设备管理制度和档案，按照GB 50140配置消防器材,应有专业管理和技术人员负责消防设施设备进行定期维护、保养。
1.1.1.23.2　 应按照GB 25201的要求维护建筑消防设施。
1.1.1.23.3　 应保障消防疏散通道、安全出口、消防车道畅通，无堵塞、占用、锁闭现象。
1.1.1.23.4　 应保障室内消火栓箱和室外消火栓醒目、无遮挡、无圈占现象。
1.1.1.23.5　 应确保消防疏散线路图和标识清晰明确。
1.1.1.23.6　 应定期开展消防系统的巡视和检修工作，若发现问题，应协调各相关方进行解决，确保各类消防设施完好，消防报警系统、消防水泵、防火卷帘、疏散指示灯、正压风机和排烟风机等设施设备均正常工作，灭火器放置合理，无缺失、无过期，消防水池等消防储水设施储水量达到规定水位。
1.1.1.23.7　 应委托具备相应资质的消防设施维修保养机构对消防设施进行检测、维保，定期进行专项检查及联动检测。
1.1.1.24　 供配电系统管理
1.1.1.24.1　 应有专业管理和技术人员，负责供电设施设备的日常运行操作、检查、检测及维修保、养工作。
1.1.1.24.2　 应定期对供配电设备、相关安全标识、安全用品和环境进行检查、检测、检修、保养等，保障设备正常运转，系统出现故障时，应及时修复。
1.1.1.24.3　 应定时对设备的主要运行参数进行记录。
1.1.1.24.4　 应根据发电机功率及数量储备足够的燃油，确保旺季供电负荷突增引发突发停电期间的公共设施设备正常运行。
1.1.1.25　 给排水系统管理
1.1.1.25.1　 生活供水
1.1.1.25.1.1　 应对泵房、地下室、管道井、生活供水泵、阀门、各部位管线定期巡查、检测、保养，保证正常供水。
1.1.1.25.1.2　 二次供水设施卫生管理应符合GB 17051要求。
1.1.1.25.1.3　 应定期清洁生活水箱、水池等，并定期对水质进行化验，确保二次供水水质符合GB 5749的要求。
1.1.1.25.1.4　 应确保各类供水设备整洁，无生锈和鼠害，生活水池检查口、房门应由专人管理并上锁，确保供水安全。
1.1.1.25.2　 雨污水排放
1.1.1.25.2.1　 应对公共污水管、雨水管道、污水提升泵、铸铁雨污水井盖、明装雨污水管道、化粪池、集水坑等定期检查和保养，并根据实际情况进行清理、疏通，保障排水畅通，无堵塞。
1.1.1.25.2.2　 应在雨季来临前巡查所有排水管、网、沟、渠、地漏，排除堵塞、渗漏、溢水等现象，检查所有排水泵，排除故障，确保水泵正常运行，并准备防洪沙袋等防洪涝设备。
1.1.1.25.2.3　 应妥善保管排放污染物许可证，并负责证书的延期办理工作。
1.1.1.25.2.4　 配备污水处理设施的物业项目，应确保其生活污水排放达到GB 18918一级B类标准；直接排入市政污水管道集中到城镇污水厂处理的生活污水，应确保其达到GB 18918三级标准。
1.1.1.26　 照明系统
物业服务企业应根据路灯、楼梯灯、应急照明和车库的公共照明等设施的实际情况，制定完善的管理制度，确保公共照明的完好，并符合以下要求：
a) 定期对设备进行检修、维护和保养，确保路灯等设备外观美观，使用正常，发现损坏应及时修复；
b) 要根据季节的变化调校公共照明的时控开关，做到节能降耗；
c) 确保公共照明设施的安全使用，要求控制线、零线不得与大地、灯具外壳、灯杆有任何连通。
1.1.1.27　 空调系统管理
1.1.1.27.1　 应对空调系统进行开机前检查，测试运行控制和安全控制功能，记录运行参数。
1.1.1.27.2　 应对空调系统各部件定期检查、检测及清洗，确保设备运行正常。
1.1.1.27.3　 应委托取得资质的专业机构定期对空调系统进行维护保养，维护内容和频次符合相关规定。
1.1.1.27.4　 物业服务企业进行锅炉安全管理的要求为：
a) 应有专职安全管理人员、锅炉作业人员，进行经常性检查，发现问题立即处理，情况紧急时应停止使用锅炉；
b) 锅炉设备及其安全保护装置应定期检验、检定和校验, 应符合TSG G0001的要求；
c) 锅炉达到使用年限后需继续使用的，应经检验合格或安全评估允许后继续使用；
d) 锅炉报废时应当采取措施消除其使用功能。
1.1.1.28　 智能化系统管理
物业服务企业应根据物业项目弱电系统设施配备的实际情况，制定完善的管理制度，确保智能化系统正常运作，并符合以下要求：
a) 物业项目的安全防范系统应符合GB/T 21741的相关要求；
b) 定期对设备进行检修、维护和保养，监控画面齐全、清晰；
c) 监控录像资料至少保存30日，有特殊要求的，参照相关规定或行业标准执行；
d) 出现故障，能及时修复；
e) 各项检查、检测、保养记录及时、清楚、完整。
1.1.1.29　 电梯系统管理
1.1.1.29.1　 应按照TSG T5002要求定期维修保养电梯。
1.1.1.29.2　 应制定电梯故障应急方案和使用指引等管理措施，电梯应急方案内容应包括停电应急处理、电梯困人应急处理、地震时电梯应急处理、水浸电梯应急处理等。
1.1.1.29.3　 应配备专业管理人员，定期巡查电梯设备运行，应保证电梯24小时正常运行。
1.1.1.29.4　 电梯内应有使用登记证书、应急救援电话、禁烟标志、有效的电梯安全检验标志、维保标志和安全乘梯提示等。
1.1.1.29.5　 应委托专业电梯维保单位按管理部门要求定期进行保养，并配合质检部门，每年进行安全检测，并对维保单位保养工作进行监督，保存相关记录。
1.1.1.29.6　 电梯发生故障时，物业服务人员应及时通知电梯维保单位，并督促维保单位及时修复，发生困人或其它重大事故时，物业服务人员应立即通知电梯维保单位，并在30分钟内到达现场，开展应急处理，协助专业维修人员进行处理。
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巡查管理
1.1.1.30　 应制定详细的巡查方案，提供24小时秩序维护服务，确保物业项目内各类设施设备正常运行和各项工作顺利进行。
1.1.1.31　 公共秩序维护人员应按指定的时间、频次和路线进行巡查，并做好相应记录。
1.1.1.32　 公共秩序维护人员巡查中发现各区域内的异常情况时，应立即通知有关部门，并在现场采取必要措施，随时准备启动相应的应急预案。
停车秩序管理
1.1.1.33　 应制定车辆管理制度，规范车辆管理，维护车辆进出及停放秩序，确保辖区交通管理有序。
1.1.1.34　 应确保路标标识明显，交通标志齐全，应设立标识牌和标线，停车场导向系统设置应满足GB/T 15566.11的要求。应规定车辆行驶路线和停车位置，确保车辆有序行驶和停放。
1.1.1.35　 车场、车库不应私自改建、分隔、拆除。
1.1.1.36　 应确保车辆出入记录及时、规范、清楚、完整。
出入口管理
1.1.1.37　 应建立健全门岗值班及盘查、放行制度，落实岗位责任制，确保物业项目出入口秩序正常。
1.1.1.38　 应在主要出入口安排人员24小时值班，保持出入口及周边环境整洁、有序，道路畅通。
1.1.1.39　 门岗人员应对来访人员做好登记，并核对被访者信息，为有需要的客户提供引领服务。
1.1.1.40　 门岗人员应对大型物品搬出进行登记核实，记录及时、规范、清楚、完整。
消防控制室管理 
1.1.1.41　 物业服务企业制定消防安全控制室管理制度，应符合GB 25506的要求。 
1.1.1.42　 消防控制室值班人员应熟练掌握火警处置程序和要求，按照有关规定检查自动消防设施、联动控制设备运行情况，确保其处于正常工作状态，同时做好消防控制室的火警、故障和值班记录。
1.1.1.43　 高层建筑消防控制室应当实行24小时值班制度，每班不应少于2名专职值班人员。 
1.1.1.44　 消防控制室值班人员对故障报警信号应及时确认、及时排除，不能排除的应立即向部门主管人员或消防安全管理人报告。
1.1.1.45　 消防控制室内应当留存消防设施系统图、建筑消防设施维修保养记录和检测报告等资料。
监控室管理
1.1.1.46　 应制定监控室管理和值班制度，落实岗位责任制，确保监控室安全、高效、规范运行。
1.1.1.47　 应确保既有安全监控设施设备24小时正常运转，摄像头无被遮挡现象。
1.1.1.48　 监控室应有专人24小时值班，收到报警信号或客户求助信息后，应在3分钟内，通知公共秩序维护人员前往现场进行处理。
1.1.1.49　 交接班记录及时、规范、清楚、完整。
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保洁服务
1.1.1.50　 应根据季节和当地气候特点，制定保洁服务方案和计划，做好保洁记录。
1.1.1.51　 应定时清洁天台、消防楼梯、大堂、电梯厅、电梯轿厢等部位，确保各部位干净整洁，目视无积尘、无蜘蛛网、玻璃明亮。
1.1.1.52　 应定时清洁道路、停车场、明沟、屋面、绿化带、花坛、水景、休闲娱乐设施、健身设施、标识、宣传栏、信报箱等部位，确保各部位干净整洁、无异味、无垃圾堆放。
1.1.1.53　 应定时对公共卫生间进行清洁，保持地面、墙面、外壁、天花板、镜面、台面等干燥、整洁，地面无积水、无污渍、无杂物。卫生洁具应洁净、光亮，无尿碱、污垢，垃圾桶、纸篓应及时清理，无异味。
1.1.1.54　 应定期清理沙井、排水沟，确保其正常使用。
1.1.1.55　 雨雪、台风等极端天气来临时，应及时清扫道路，确保道路畅通。
生活垃圾清运
1.1.1.56　 应根据物业项目实际情况，制定垃圾清运工作方案和计划，做好相应记录。
1.1.1.57　 应鼓励实行生活垃圾分类，配置分类收集容器。
1.1.1.58　 应做到生活垃圾日产日清，确保垃圾无满溢，地面无散落垃圾、无污水、无明显异味。
1.1.1.59　 应定期清洁垃圾桶，确保垃圾桶内外无污垢，距离垃圾桶3米以外无异味。
1.1.1.60　 垃圾在清运过程中必须遮挡、防护，防止二次污染，异味飘出，避开人流高峰。
1.1.1.61　 垃圾中转站（房）应定期清运、定期清洗、清毒、消杀，确保无杂物残留、无强异味。
绿化服务
1.1.1.62　 应根据季节和当地气候特点制定绿化养护方案和计划，有专业人员实施物业项目绿化养护管理。
1.1.1.63　 应定期修剪乔灌木、绿篱、草坪、花卉等绿化植物，确保不影响车辆行人通行，与建筑、架空线路无刮擦，观赏效果良好。
1.1.1.64　 应定期对绿化植物进行浇灌、施肥和松土，确保植物生长良好。
1.1.1.65　 定期清除绿地杂草、杂物，确保无明显杂草。
1.1.1.66　 应对草坪、花卉、绿篱、乔灌木等适时补植更新，确保乔灌木无缺株、绿篱无断层。
1.1.1.67　 应定期开展病虫害防治工作，采用喷药防治时，严禁使用高毒高危害高刺激性及国家禁用药品。作业前通知客户，并在作业现场设置安全警示标识，必要时对作业现场进行围蔽，做好防范，保障安全。
1.1.1.68　 易受台风侵害地区应提前做好台风前后的防护工作，寒冷地区应在冬季来临前做好冬季防寒工作，雨季应做好防雨、排涝工作，降雪天气应做好清雪工作，严禁将含融雪剂积雪倒入绿化带。
1.1.1.69　 应确保绿地设施及硬质景观常年完好，无人为破坏。
1.1.1.70　 对古树名木应采取特别保护措施，保障其正常生长。
有害生物防治服务
1.1.1.71　 应根据季节和当地气候特点，制定年度有害生物防治计划和工作方案，对苍蝇、蚊子、蟑螂、老鼠、白蚁等有害生物定期消杀，采用物理或化学手段控制有害生物密度，营造良好的居住环境。
1.1.1.72　 应定期对电梯按钮、公共门把手等公众频繁接触部位，进行消毒处理。每年的流感季节、传染性疾病和疫情发生时期，应适度加大消毒杀菌的频次。
1.1.1.73　 开展有害生物防治时，应确保用药安全、规范，并提前通知客户做好防范，作业现场设置安全警示标识，保障安全。禁止使用国家法令禁止使用的违禁药品。
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[bookmark: _Toc4076287][bookmark: _Toc4079102]应制定特约服务标准，规定服务要求、服务内容和服务程序等内容，明确责任条款，并向客户公示特约服务项目、服务标准、收费标准等内容。
[bookmark: _Toc4076288][bookmark: _Toc4079103]对提供的特约服务，进行合法、合规审查，确保服务在法律法规允许的范围内开展。
[bookmark: _Toc4076289][bookmark: _Toc4079104]应根据自身承接业务的能力，独自或与第三方合作引入专业机构为客户提供特约服务。
[bookmark: _Toc4076290][bookmark: _Toc4079105]应根据特定客户需要，与其签订相应的特约服务协议，并按照协议约定的内容提供特约服务。
[bookmark: _Toc4076291][bookmark: _Toc4079106]提供特约服务的人员应具备相应的职业资格和工作能力，按要求提供特约服务，并按规定要求定期向客户反馈服务效果。
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服务评价原则
对物业服务工作评价应遵循以下原则：
a) 客观公正；
b) 科学严谨；
c) 全面准确；
d) 注重实效。
服务评价程序
服务评价一般包括客户评价、服务提供方评价和第三方机构评价，应遵循以下程序开展服务评价：
a) 完善服务评价管理制度，建立客户评价、服务提供方内部评价和第三方评价机制；
b) 按评价要求，成立评价组织机构，制定评价方案；
c) 采用文件评价、现场评价、网络及电话等多渠道信息收集等方式实施评价；
d) 对评价结果进行分析，为制定服务改进方案提供依据。
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服务改进原则
物业服务企业的服务改进应遵循以下原则：
a) 效益性；
b) 经济性；
c) 持续性；
d) 共赢性。
服务改进程序
物业服务企业应遵循以下程序开展服务改进：
a) 完善服务改进管理制度，建立企业、部门、班组等多层次改进机制；
b) 成立服务改进组织机构，确定服务改进的方向和时间；
c) 制定服务改进实施方案，明确改进的目的、范围、方法、内容、步骤、人员及应达到的要求；
d) 根据服务改进方案的要求，按步骤推进服务改进各项工作；
e) 开展效果评价与持续改进，针对已完成的改进措施，评价其有效性和改进目标的符合性，并对已实现改进目的的措施和方法进行规范化，防止问题再次发生。
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