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自贡市住宅物业服务等级划分标准（2016）

I

[bookmark: _Toc388626502]住宅物业服务等级划分标准
[bookmark: _Toc388626503]范围
本标准规定了住宅物业服务的术语和定义、总则、等级划分的内容及要求。
本标准适用于自贡市行政区域内的住宅物业服务的等级划分。
[bookmark: _Toc388626504]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，仅所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 5749-2006 生活饮用水卫生标准
DB510100/T 054-2010 房屋共用部位、共用设施设备维修项目分类 
[bookmark: _Toc388626505]术语和定义
JGJ/T 30-2003和DB510100/T 054-2010界定的以及下列术语和定义适用于本标准。为了便于使用，以下重复列出了JGJ/T 30-2003和DB510100/T 054-2010中的某些术语和定义。
[bookmark: _Toc304486445][bookmark: _Toc388602841][bookmark: _Toc308018516][bookmark: _Toc388626506][bookmark: _Toc304486561][bookmark: _Toc307500723][bookmark: _Toc307576371]
[bookmark: _Toc308018517][bookmark: _Toc304486446][bookmark: _Toc307576372][bookmark: _Toc304486562][bookmark: _Toc388626507][bookmark: _Toc388602842][bookmark: _Toc307500724]住宅 
以个人或以家庭为生活单位供人们长期居住的房屋。
[JGJ/T 30-2003，定义5.0.18]
[bookmark: _Toc308018518][bookmark: _Toc388602843][bookmark: _Toc388626508][bookmark: _Toc307500726][bookmark: _Toc304486448][bookmark: _Toc307576374][bookmark: _Toc304486564]
[bookmark: _Toc388626509][bookmark: _Toc388602844][bookmark: _Toc308018519]物业服务
[bookmark: _Toc265483631][bookmark: _Toc265824139]物业服务企业或其它管理人接受委托，按照（前期）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维修、养护、管理，维护物业管理区域内的环境卫生和相关秩序的活动。

[bookmark: _Toc304486565][bookmark: _Toc307500727][bookmark: _Toc307576375][bookmark: _Toc308018520][bookmark: _Toc388602845][bookmark: _Toc388626510][bookmark: _Toc304486449]
[bookmark: _Toc304486450][bookmark: _Toc304486566][bookmark: _Toc307500728][bookmark: _Toc307576376][bookmark: _Toc308018521][bookmark: _Toc388602846][bookmark: _Toc388626511]业主
房屋的所有权人。
依法登记取得或者根据《中华人民共和国物权法》第二章第三节规定取得建筑物专有部分所有权的人，应当认定为业主。
基于与建设单位之间的商品房买卖民事法律行为，已经合法占有建筑物专有部分，但尚未依法办理所有权登记的人，可以认定为业主。
[bookmark: _Toc304486451][bookmark: _Toc304486567][bookmark: _Toc307500729][bookmark: _Toc307576377][bookmark: _Toc308018522][bookmark: _Toc388602847][bookmark: _Toc388626512]
[bookmark: _Toc304486452][bookmark: _Toc304486568][bookmark: _Toc307500730][bookmark: _Toc307576378][bookmark: _Toc308018523][bookmark: _Toc388602848][bookmark: _Toc388626513]使用人
[bookmark: _Toc260385243][bookmark: _Toc261424462][bookmark: _Toc261425078][bookmark: _Toc261429601][bookmark: _Toc261434020][bookmark: _Toc261434102][bookmark: _Toc261435213][bookmark: _Toc261547817][bookmark: _Toc261549704][bookmark: _Toc261549776][bookmark: _Toc261559312][bookmark: _Toc261607080][bookmark: _Toc261609685][bookmark: _Toc261613432]物业管理区域内建筑物的承租人、实际使用者。 
[bookmark: _Toc304486453][bookmark: _Toc304486569][bookmark: _Toc307500731][bookmark: _Toc307576379][bookmark: _Toc308018524][bookmark: _Toc388602849][bookmark: _Toc388626514]
[bookmark: _Toc304486454][bookmark: _Toc304486570][bookmark: _Toc307500732][bookmark: _Toc307576380][bookmark: _Toc308018525][bookmark: _Toc388602850][bookmark: _Toc388626515]共用部位
[bookmark: _Toc263604173][bookmark: _Toc263606717][bookmark: _Toc263606857][bookmark: _Toc263610028][bookmark: _Toc263672227][bookmark: _Toc263719160][bookmark: _Toc262904720][bookmark: _Toc263460654][bookmark: _Toc263511604][bookmark: _Toc263518414][bookmark: _Toc263518481][bookmark: _Toc263584090][bookmark: _Toc263600008][bookmark: _Toc263603823][bookmark: _Toc263603885][bookmark: _Toc260385242][bookmark: _Toc261424461][bookmark: _Toc261425077][bookmark: _Toc261429600][bookmark: _Toc261434019][bookmark: _Toc261434101][bookmark: _Toc261435212][bookmark: _Toc261547816][bookmark: _Toc261549703][bookmark: _Toc261549775][bookmark: _Toc261559311][bookmark: _Toc261607079][bookmark: _Toc261609684][bookmark: _Toc261613431]由多个所有权人共同拥有，其主体承重结构部位和共用面积所构成的部位，一般包括：基础、内外承重墙体、柱、梁、楼板、屋顶、户外墙面、门厅、楼梯间、走廊通道等。
[DB510100/T 054-2010，定义3.1]
[bookmark: _Toc263804485][bookmark: _Toc263841169][bookmark: _Toc263859030][bookmark: _Toc264533415][bookmark: _Toc265483633][bookmark: _Toc265824141][bookmark: _Toc262769587][bookmark: _Toc262770079][bookmark: _Toc262901164][bookmark: _Toc262904723][bookmark: _Toc263460656][bookmark: _Toc263511606][bookmark: _Toc263518416][bookmark: _Toc263518483][bookmark: _Toc263584092][bookmark: _Toc263600010][bookmark: _Toc263603825][bookmark: _Toc263603887][bookmark: _Toc263604175][bookmark: _Toc263606719][bookmark: _Toc263606859][bookmark: _Toc263610030][bookmark: _Toc263672229][bookmark: _Toc263719162][bookmark: _Toc263804487][bookmark: _Toc263841171][bookmark: _Toc263859032][bookmark: _Toc264533417][bookmark: _Toc265483637][bookmark: _Toc265824145][bookmark: _Toc304486455][bookmark: _Toc304486571][bookmark: _Toc307500733][bookmark: _Toc307576381][bookmark: _Toc308018526][bookmark: _Toc388602851][bookmark: _Toc388626516][bookmark: _Toc265483638][bookmark: _Toc265824146]
[bookmark: _Toc388626517][bookmark: _Toc388602852][bookmark: _Toc308018527][bookmark: _Toc307576382][bookmark: _Toc307500734][bookmark: _Toc304486572][bookmark: _Toc304486456]共用设施设备
[bookmark: _Toc262769588][bookmark: _Toc262770080][bookmark: _Toc262901165][bookmark: _Toc262904724][bookmark: _Toc263460657][bookmark: _Toc263511607][bookmark: _Toc263518417][bookmark: _Toc263518484][bookmark: _Toc263584093][bookmark: _Toc263600011][bookmark: _Toc263603826][bookmark: _Toc263603888][bookmark: _Toc263604176][bookmark: _Toc263606720][bookmark: _Toc263606860][bookmark: _Toc263610031][bookmark: _Toc263672230][bookmark: _Toc263719163]由多个所有权人共同拥有，并由其共用的房屋的设施设备，一般包括：电梯、给排水系统、供配电系统、弱电系统、空调系统、热源系统、防雷系统、消防系统、绿地、道路、小品景观、沟渠、池、非经营性车场或车库、公益性文体设施和共用设施设备使用的房屋等。
[DB510100/T 054-2010，定义3.2]
[bookmark: _Toc304486457][bookmark: _Toc304486573][bookmark: _Toc307576383][bookmark: _Toc308018528][bookmark: _Toc307500735][bookmark: _Toc388602853][bookmark: _Toc388626518]
[bookmark: _Toc304486458][bookmark: _Toc304486574][bookmark: _Toc307500736][bookmark: _Toc307576384][bookmark: _Toc308018529][bookmark: _Toc388602854][bookmark: _Toc388626519]专项委托服务
专业性服务企业接受物业服务企业或其它管理人的委托，承接物业管理区域内共用部位、共用设施设备维修养护，园林绿化、环境卫生、秩序维护等专业服务。
[bookmark: _Toc304486459][bookmark: _Toc304486575][bookmark: _Toc307500737][bookmark: _Toc307576385][bookmark: _Toc308018530][bookmark: _Toc388602855][bookmark: _Toc388626520]
[bookmark: _Toc304486460][bookmark: _Toc304486576][bookmark: _Toc307500738][bookmark: _Toc307576386][bookmark: _Toc308018531][bookmark: _Toc388602856][bookmark: _Toc388626521]特约服务
物业服务企业或其它管理人接受业主（或使用人）委托，提供物业服务合同约定以外的各类单项服务。
[bookmark: _Toc304486461][bookmark: _Toc304486577][bookmark: _Toc307500739][bookmark: _Toc307576387][bookmark: _Toc308018532][bookmark: _Toc388602857][bookmark: _Toc388626522]
[bookmark: _Toc304486462][bookmark: _Toc304486578][bookmark: _Toc307500740][bookmark: _Toc307576388][bookmark: _Toc308018533][bookmark: _Toc388602858][bookmark: _Toc388626523]客户经理
    物业管理区域内专职为业主（或使用人）开展物业服务综合协调工作的客户服务人员。
[bookmark: _Toc263804488][bookmark: _Toc263841172][bookmark: _Toc263859033][bookmark: _Toc264533418][bookmark: _Toc265483639][bookmark: _Toc265824147][bookmark: _Toc263604180][bookmark: _Toc263606724][bookmark: _Toc263606864][bookmark: _Toc263610035][bookmark: _Toc263672234][bookmark: _Toc263719167][bookmark: _Toc263804492][bookmark: _Toc263841176][bookmark: _Toc263859037][bookmark: _Toc264533422][bookmark: _Toc265483647][bookmark: _Toc265824155][bookmark: _Toc304486463][bookmark: _Toc304486579][bookmark: _Toc307500741][bookmark: _Toc307576389][bookmark: _Toc308018534][bookmark: _Toc388602859][bookmark: _Toc388626524][bookmark: _Toc265483648][bookmark: _Toc265824156][bookmark: _Toc260385246]
[bookmark: _Toc304486464][bookmark: _Toc304486580][bookmark: _Toc307500742][bookmark: _Toc307576390][bookmark: _Toc308018535][bookmark: _Toc388602860][bookmark: _Toc388626525]紧急维修
[bookmark: _Toc261607087]物业管理区域内的房屋共用部位、共用设施设备发生危及自然人生命财产安全等紧急情况，为维护公共安全、保障共用部位或共用设施设备的功能正常，需要立即对其进行维修、更新和改造的活动。
[DB510100/T 054-2010，定义3.3]
[bookmark: _Toc304486465][bookmark: _Toc304486581][bookmark: _Toc307500743][bookmark: _Toc307576391][bookmark: _Toc308018536][bookmark: _Toc388602861][bookmark: _Toc388626526]
[bookmark: _Toc304486466][bookmark: _Toc304486582][bookmark: _Toc307500744][bookmark: _Toc307576392][bookmark: _Toc308018537][bookmark: _Toc388602862][bookmark: _Toc388626527]急修
对影响物业管理区域正常生活秩序的设施设备故障进行及时的处理和维修。
通常指业主专有部分委托维修及物业服务合同约定范围内的共用设施设备的维修。
[bookmark: _Toc304486467][bookmark: _Toc304486583][bookmark: _Toc307500745][bookmark: _Toc307576393][bookmark: _Toc308018538][bookmark: _Toc388602863][bookmark: _Toc388626528]
[bookmark: _Toc304486468][bookmark: _Toc304486584][bookmark: _Toc307500746][bookmark: _Toc307576394][bookmark: _Toc308018539][bookmark: _Toc388602864][bookmark: _Toc388626529]客户满意率
客户（业主或使用人）在对物业服务企业或者其它管理人的服务质量进行满意度测评活动中，表示满意的人数占征询意见总人数的百分比。
[bookmark: _Toc304486469][bookmark: _Toc307500747][bookmark: _Toc307576395][bookmark: _Toc304486585][bookmark: _Toc308018540][bookmark: _Toc388602865][bookmark: _Toc388626530]
[bookmark: _Toc304486470][bookmark: _Toc304486586][bookmark: _Toc307500748][bookmark: _Toc307576396][bookmark: _Toc308018541][bookmark: _Toc388602866][bookmark: _Toc388626531]管务公开栏
设置在物业管理区域显著位置，用于公示物业服务项目基本情况、业主大会及其业主委员会相关情况和物业服务信息的宣传栏。
[bookmark: _Toc304486471][bookmark: _Toc304486587][bookmark: _Toc307500749][bookmark: _Toc307576397][bookmark: _Toc388626532]总则
[bookmark: _Toc388602868][bookmark: _Toc388626533]本标准通过对住宅物业服务进行等级划分，为物业管理活动的双方当事人确定物业服务等级提供依据。
[bookmark: _Toc388602869][bookmark: _Toc388626534]住宅物业服务等级划分为五级，一级为最低等级，五级为最高等级，高一等级要求包含相应低一等级的要求。
[bookmark: _Toc388602870][bookmark: _Toc388626535]住宅物业服务包括综合服务、共用部位及共用设施设备运行和维修养护、装饰装修管理、公共秩序维护、环境卫生维护、绿化养护以及社区文化建设七项内容，每项内容均有与之对应的等级要求。
[bookmark: _Toc388626536][bookmark: _Toc388602871]除非本标准有更高要求，住宅物业服务应符合现行的国家有关法规和标准。
[bookmark: _Toc304486588][bookmark: _Toc307500750][bookmark: _Toc307576398][bookmark: _Toc388626537][bookmark: _Toc304486472]等级划分的内容及要求
[bookmark: _Toc304486473][bookmark: _Toc304486589][bookmark: _Toc307500751][bookmark: _Toc307576399][bookmark: _Toc388626538]住宅物业一级服务 
综合服务
应符合表1的规定。
综合服务内容及要求
	项  目
	内容及要求

	客户服务
场所
	1、有客户服务中心，至少应配置有办公桌、椅、电话。
2、公示有物业服务企业营业执照、资质证书（复印件）、项目主要服务人员姓名、照片、岗位信息，物业服务事项、服务标准、收费项目、收费标准、报修电话、投诉电话等物业服务及收费信息。提供特约服务的，应公示服务项目、服务标准及收费标准。
3、客户服务中心工作时间至少7小时值班，其它时间物业管理区域内有值班人员。

	人   员
	1、从业人员按照相关规定取得职业资格证书。
2、实行项目经理责任制，一个物业管理区域配备1名项目负责人。项目负责人应取得自贡市物业服务项目经理证书或注册物业管理师执业资格证书。

	人   员
	3、从业人员及项目负责人应纳入自贡市物业服务信用信息档案管理。
4、从业人员统一着装，佩戴标志，规范服务，语言文明，主动、热情。

	制   度
	1、有双方签订规范的（前期）物业服务合同，合同权利义务关系明确。
2、有共用部位及共用设施设备维修养护、消防安全防范、绿化养护、环境卫生、公共秩序维护等管理制度。
3、有突发公共事件应急预案。
4、有物业服务工作记录。

	档   案
	1、有物业服务档案管理制度，档案资料管理规范。
2、有档案资料柜。

	标   识
	1、 重点部位按相关要求设置有安全警示标识、消防标识、导向标识、指示标识及其它标识。
2、房屋栋号、房号及公共配套设施标识清晰、明显。

	客户服务
	1、重要物业服务事项应在主要出入口以书面形式履行告知义务。
2、对违反治安、规划、环保等方面法律、法规规定的行为，应劝阻并报告相关行政主管部门。
3、报修按双方约定时间到达现场，有报修、维修记录。
4、业主或使用人提出的意见、建议、投诉在5 个工作日内回复。
5、每年组织1次满意度调查，客户满意率不低于70%。
6、有宠物管理制度与措施。
7、接受委托，提供邮件代收服务。

	专项委托
服务管理
	1、签订有专项服务委托合同，明确各方权利义务。
2、专业服务企业人员进入物业管理区域内应佩戴标志。



共用部位及共用设施设备运行和维修养护
应符合表2的规定。
共用部位及共用设施设备运行和维修养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	综合管理
	1、按照相关规定实施承接查验。
2、按照DB510100/T 054-2010的规定进行维修、更新、改造。
3、按合同约定规范使用房屋专项维修资金，有紧急维修情形，按维修资金紧急使用预案实施维修。

	共用部位
 

	1、房屋结构
每年巡视1 次梁、板、柱等结构构件，外观出现变形、开裂等现象时，应建议相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
2、建筑部件
 （1）每季度检查1 次外墙贴饰面或抹灰、屋檐、阳台、雨罩、空调室外机支撑构件等。
 （2）每季度巡查1 次共用部位的门、窗、玻璃等。
 （3）每年汛前和强降雨后检查屋面防水和雨落管等。
3、附属构筑物
 （1）每季度巡查1 次道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠等。
 （2）每半年检查1 次雨、污水管井等。
（3）每季度巡查1 次大门、围墙、围栏等。
（4）每季度巡查1 次休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品等。

	共用设施设备
	供水系统
	每日巡检1次供水设施，发现跑冒滴漏现象及时解决。

	
	排水系统
	1、有防汛预案，每年至少组织1次演练。
2、配备有防汛物资。
3、排水设施：每年汛前对雨、污水井、屋面雨水口等设施进行检查，组织清理、疏通。
4、化粪池：每年清掏1 次，发现异常及时清掏。

	
	供配电系统及照明
	1、楼内照明：每半月巡视1 次，一般故障1 日内修复；复杂故障1 周内修复。
2、楼外照明：每周巡视1 次，一般故障3 日内修复；复杂故障半月内修复。
3、路灯、楼道灯完好率应不低于80%。

	
	安全防范系统
	1、物防
（1）外露管道等易攀爬处有防盗设施，如：防盗伞、防爬刺、带钩铁丝或抹黄油等。
（2）专门设置非机动车停放区域。
（3）物业区域内路灯、楼道灯等夜间照明设施齐全，使用正常。
（4）落实专人对各类物防设施每2个月开展1次全面检查，及时排除安全隐患。
2、技防
（1）报警控制管理主机：每周检查1次，保障设备运行正常。
（2）红外对射探测器：每月做运行状态测试1次，保障设备运行正常。
（3）技防设施设备出现运行不正常和损坏等问题，应立即进行维修。
3、消防
（1）消防设施设备完好，可随时启用；保持消防通道畅通。
（2）有消防安全责任制，明确各级岗位的消防安全职责。
（3）有灭火和应急疏散预案。
（4）发现消防安全违法行为和火灾隐患，立即纠正、排除；无法立即纠正、排除的，应向公安机关消防机构报告。
（5）发生火情立即报警，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，协助配合公安机关消防机构工作。
（6）每年进行至少1次消防安全宣传教育。

	
	水景
	1、启用前进行防渗漏和防漏电检查，防止渗漏，保证用电安全。
2、有安全警示标识。


公共秩序维护
应符合表3的规定。
公共秩序维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	公共秩序
维护
	1、出入口有专人24小时值守。
2、对重点区域、重点部位每天巡查至少1次。
3、有外来人员管理制度，对来人来访进行询问登记。
4、有机动车停放管理制度。
5、有大宗物品进出管理制度，实行大宗物品搬运进出登记管理。
6、对违法犯罪行为立即报警，协助公安机关进行处理。
7、对秩序维护人员必须进行相关法律法规及岗位流程培训后方能上岗。
8、利用小区公告栏张贴安全防范宣传品。
9、配合做好流动人口登记、出租房屋登记工作。


环境卫生维护
应符合表4的规定。
环境卫生维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	生活垃圾的收集、清运
	有垃圾收集设施，生活垃圾每日清运1次，每月对垃圾收集设施清洗消毒至少1次（夏季2次）。

	物业共用
部分清洁
	1、公共场所每日清扫1次，楼道每日清扫1次。
2、配合相关部门进行有害生物的预防和控制。投放药物应预先告知，投药位置有明显标志。
3、每月抽查1 次清洁质量，做好记录。


绿化养护
应符合表5的规定。

绿化养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	绿化养护

	1、灌溉
根据气候、土壤和植物生长状况合理灌溉，不出现严重旱涝现象。一般植物在萌芽前、春季干旱期间、入冬前浇水1 次。
2、施肥
根据植物生长情况施肥，一般乔木每3 年至4 年施肥1次；灌木每1 年至2 年施肥1 次；地被和草坪植物每年开春后施肥1 次；花坛植物根据生长情况进行追肥；生长不良的植物适当增加施肥频次。
3、病虫害防治
植物生长季每月检查1 次病虫害发生情况并进行防治，不出现严重病虫害现象。
4、整形修剪
一般乔木每3 年修剪1 次；灌木每2 年修剪1 次；绿篱每年修剪至少2 次；草坪全年修剪至少2 次。
5、除草
每年全面除草1 次，重点绿地增加除草次数。 
6、垃圾处理
绿化作业产生的垃圾应在作业完成后24小时内清理干净。


社区文化建设
应符合表6的规定。




社区文化建设内容及要求
	项    目
	内容及要求

	社区文化
建设
	1、有管务公开栏及其它宣传栏，内容每半年更新1次。
2、每年开展精神文明宣传教育工作至少1次，内容包括科学防疫、消防安全、食品卫生、房屋及其附属设施设备使用安全、环保及法律等知识 。
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综合服务
应符合表7的规定。
综合服务内容及要求
	项    目
	内容及要求

	客户服务
场所
	1、有客户服务中心，至少应配置有办公桌、椅、饮水机、电脑、电话。
2、公示有物业服务企业营业执照、资质证书（复印件）、项目主要服务人员姓名、照片、岗位信息，物业服务事项、服务标准、收费项目、收费标准、收费率（每年统计1次）、报修电话、投诉电话等物业服务及收费信息。提供特约服务的，应公示服务项目、服务标准及收费标准。
3、客户服务中心工作时间至少8小时值班，其它时间物业管理区域内有值班人员。
4、公示有24 小时服务电话。

	人    员
	1、从业人员按照相关规定取得职业资格证书。
2、实行项目经理责任制，一个物业管理区域配备1名项目负责人。项目负责人应取得自贡市物业服务项目经理证书或注册物业管理师执业资格证书。
3、从业人员及项目负责人应纳入自贡市物业服务信用信息档案管理。
4、项目物业服务中心配备有客户经理，每人管理户数应不高于600户。
5、从业人员统一着装，佩戴标志，规范服务，语言文明，主动、热情。

	制    度
	1、有双方签订规范的（前期）物业服务合同，合同权利义务关系明确。
2、有共用部位及共用设施设备维修养护、消防安全防范、绿化养护、环境卫生、公共秩序维护等管理制度。
3、有突发公共事件应急预案。
4、有物业服务工作记录。

	档    案
	1、有物业服务档案管理制度，有电梯、消防等设施设备承接查验、运行、维修、养护档案资料。
2、档案资料管理规范、齐全、整洁、查阅方便。
3、设置有档案资料柜。

	标    识
	1、重点部位按相关要求设置有安全警示标识、消防标识、导向标识、指示标识及其它标识。
2、房屋栋号、房号及公共配套设施标识清晰、明显。

	客户服务
	1、每年第一季度公示上一年度物业服务合同履行情况。
2、重要物业服务事项应在主要出入口以书面形式履行告知义务。
3、对违反治安、规划、环保等方面法律、法规规定的行为，应劝阻并报告相关行政主管部门。
4、报修按双方约定时间到达现场，有报修、维修记录。
5、业主或使用人提出的意见、建议、投诉在3 个工作日内回复；投诉回访率不低于70%。
6、每年组织1次满意度调查，客户满意率不低于75%。
7、有宠物管理制度与措施。
8、出入口配置有便民服务推车，配置不少于2辆。
9、按约定投保物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险。
10、接受委托，提供邮件代收服务。

	专项委托
服务管理
	1、签订有专项服务委托合同，明确各方权利义务。
2、专业服务企业应符合相关行政主管部门的资质要求；操作人员应持有相应的职业资格证书。
3、专业服务企业人员进入物业管理区域内应佩戴标志。


共用部位及共用设施设备运行和维修养护
应符合表8的规定。
共用部位及共用设施设备运行和维修养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	综合管理
	1、按照相关规定实施承接查验。
2、按照DB510100/T 054-2010的规定进行维修、更新、改造。
3、有房屋共用部位及共用设施设备的基础档案。
4、共用部位检查中发现的问题，应按照责任范围编制修缮计划，并按计划组织修缮。共用设施设备运行中出现的故障及检查中发现的问题，属于急修范围内，应在30分钟内组织到场维修。
5、按合同约定规范使用房屋专项维修资金，有紧急维修情形，按维修资金紧急使用预案实施维修。
6、每年第4季度制订出下一年度维修养护计划。
7、特种设备按照有关规定运行、维修养护和定期检测。
8、雷电、强降水、大风等极端天气前后有检查防范措施。
9、设备机房
（1）每月清洁1 次，机房整洁有序，室内无杂物。
（2）设有挡鼠板、鼠药盒或粘鼠板。
（3）在明显易取位置配备有符合规定的消防器材，确保完好有效。
（4）设施设备标识、标牌齐全。
（5）张贴或悬挂相关制度、证书。
（6）记录齐全、完整。
10、运行、检查、维修养护记录应每月归档。

	共用部位
	1、房屋结构
每年巡视1 次梁、板、柱等结构构件，外观出现变形、开裂等现象时，应建议相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
2、建筑部件
（1）每季度检查1 次外墙贴饰面或抹灰、屋檐、阳台、雨罩、空调室外机支撑构件等。
（2）每季度巡查1 次共用部位的门、窗、玻璃等。
（3）每年汛前和强降雨后检查屋面防水和雨落管等。
3、附属构筑物
（1）每季度巡查1 次道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠等。
（2）每半年检查1 次雨、污水管井等。
（3）每季度巡查1 次大门、围墙、围栏等。
（4）每季度巡查1 次休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品等。

	共用设施设备
	供水系统
	1、每半年应对二次供水设施清洗消毒至少1次，水质符合GB 5749的要求。
2、每日巡检1次供水设施，发现跑冒滴漏现象及时解决。
3、每日巡视1 次水箱间、水泵房，检查设备运行状况。
4、水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，钥匙由专人保管；溢流管口、透气口应安装金属防护网并保持完好。 

	
	排水系统
	1、有防汛预案，每年至少组织1次演练。
2、配备有防汛物资（沙袋、雨具、照明工具等）。
3、排水设施：每年汛前对雨、污水井、屋面雨水口等设施进行检查，组织清理、疏通。
4、污水泵：汛期每日巡视1 次，平时每月巡视1 次，检查设备运行状态；每月进行1 次手动启动测试；每年养护1 次。
5、化粪池：每年清掏1 次，发现异常及时清掏。

	
	供配电系统及照明
	1、楼内照明：每半月巡视2 次，一般故障1 日内修复；复杂故障1 周内修复。
2、楼外照明：每周巡视1 次，一般故障3 日内修复；复杂故障半月内修复。
3、应急照明：每周巡视1 次，发现故障，30分钟内组织维修。
4、低压配电箱和线路：每季度检查1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、清扫。
5、控制柜：每季度检查1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、调试、清扫。
6、发电机：每月试运行1 次，保证运行正常。
7、配电室、楼层配电间：有门、孔、洞、窗等处的防鼠措施完备；穿墙线槽周边封堵严密；锁具完好。
8、路灯、楼道灯完好率应不低于85%。

	
	安全防范系统
	1、物防
（1）外露管道等易攀爬处有防盗设施，如：防盗伞、防爬刺、带钩铁丝或抹黄油等。
（2）专门设置非机动车停放区域。
（3）物业区域内路灯、楼道灯等夜间照明设施齐全，使用正常。
（4）落实专人对各类物防设施每2个月开展1次全面检查，及时排除安全隐患。
2、技防
（1）报警控制管理主机：每周检查3次，保障设备运行正常。
（2）红外对射探测器：每半月做运行状态测试1次，保障设备运行正常。

	共用设施设备
	安全防范系统
	（3）图像采集设备：每周检查1次监视画面效果、录像、图像保存等功能，保障设备运行正常。
（4）摄像头：每季度检查1次聚焦、清晰度、红外夜视、遮挡物、镜头清洁等情况，进行相应调校。
（5）技防设施设备出现运行不正常和损坏等问题，应立即进行维修。
3、消防
（1）消防设施设备完好，可随时启用；保持消防畅通。
（2）在出入口、电梯口、防火门等醒目位置有提示火灾危险性、安全逃生路线、安全出口、消防设施器材使用方法的明显标志和警示标语、安全疏散路线指导图。
（3）有消防安全责任制，明确各级岗位的消防安全职责。
（4）有灭火和应急疏散预案，有义务消防队，配备必要的消防器材，相关人员掌握消防基本知识和技能；高层住宅每年组织至少2次有员工、业主或使用人参加的消防演练，多层、别墅等住宅每年组织至少1次。
（5）发现消防安全违法行为和火灾隐患，立即纠正、排除；无法立即纠正、排除的，应向公安机关消防机构报告。
（6）消防控制室设24 小时值班，及时处理各类报警、故障信息。
（7）发生火情立即报警，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，协助配合公安机关消防机构工作。
（8）与有资质的消防维保单位签订消防维保合同，约定消防维保的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
（9）有消防安全管理制度，每年对员工进行消防安全培训至少1次。每年对业主至少有1次消防安全宣传教育，可采用宣传栏、横幅、讲座等形式。

	
	电梯
	1、电梯每年进行1次定期检验。电梯检验有效期届满前1个月，应向电梯检验检测机构提出定期检验申请。
2、在电梯轿厢内或者出入口的明显位置张贴有效的电梯检验标志；在电梯轿厢内显著位置张贴电梯使用的安全注意事项和警示标志、使用管理单位名称和维保单位名称及其急修、救援、投诉电话。
3、有以岗位责任制为核心的电梯使用安全管理制度。
4、电梯紧急报警装置能随时与值班人员取得有效联系。
5、日常维护保养和定期检查中发现的问题应及时组织排除。
6、与有相应有效资质的电梯维保单位签订电梯维保合同，约定维护保养的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
7、配备至少1名取得特种设备作业人员证的电梯安全管理人员。每年至少对电梯安全管理人员进行1次特种设备安全培训，保证其具备必要的安全知识。
8、有电梯突发事件或者事故的应急措施与救援预案， 并每年演练1次。发生电梯困人时应及时采取措施。 物业服务人员应在30分钟内到达现场，主城区范围内专业维修人员应在30分钟内到达现场，其它地区在60分钟内到达现场。

	
	水景及游乐设施
	1、启用前进行防渗漏和防漏电检查，防止渗漏，保证用电安全。
2、有安全警示标识。
3、每日巡查1次游乐设施，确保无安全隐患。


公共秩序维护
应符合表9的规定。


公共秩序维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	公共秩序
维护
	1、出入口有专人24小时值守。
2、对重点区域、重点部位每3小时巡查1次。
3、有外来人员管理制度，对来人来访进行询问登记。
4、有机动车停放管理制度，停放有序。
5、有大宗物品进出管理制度，实行大宗物品搬运进出登记管理。
6、安防控制室设专人24小时值守。
7、对违法犯罪行为立即报警，协助公安机关进行处理。
8、对秩序维护人员必须进行相关法律法规及岗位流程培训后方能上岗。
9、利用小区公告栏张贴安全防范宣传品。
10、有租户管理制度，配合做好流动人口登记、出租房屋登记工作。


环境卫生维护
应符合表10的规定。
环境卫生维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	生活垃圾的收集、清运
	1、有垃圾收集容器。
2、每半月至少清洗1次垃圾收集容器（夏季1次/周），蝇、蚊孳生季节每周喷洒1次杀虫药。
3、生活垃圾应清运至指定的垃圾中转站，清运频次不低于2次/日，垃圾收集容器周边无散落垃圾。

	物业共用
部分清洁
	1、公共场所每日清扫1次楼道、无电梯的楼梯每日清扫1次，有电梯的楼层通道每日清扫1次、楼梯每周清扫1次。 
2、每季度擦拭1次楼梯扶手、栏杆、窗台、防火门、消火栓、指示牌等共用设施。
3、电梯轿厢：每日擦拭1 次电梯轿厢门、面板。每日清拖1 次轿厢地面。 

	物业共用
部分清洁
	4、楼外道路及设施：每日清扫1次、巡视保洁2次，楼外道路无积水；每月清洁1次楼外公共照明及共用设施；每季度清洁1次雨篷、门头等。
5、水景：根据水质情况进行消毒净化处理。使用期间每周清洁1 次水面；每年清洁2 次水池池底。
6、有害生物预防和控制：配合相关部门进行有害生物的预防和控制。投放药物应预先告知，投药位置有明显标志。


绿化养护
应符合表11的规定。
绿化养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	绿化养护
	1、灌溉
出现干旱情况及时灌溉，不因旱涝原因导致植物出现死亡现象。一般植物在萌芽前、4-5月份、秋季、入冬前浇水1 次。
2、施肥
根据植物生长情况施肥，一般乔木每2 年施肥1 次；灌木每年施肥1 次；地被和草坪植物每年春季萌芽和入冬前后施肥1 次至2 次；花坛植物根据生长情况进行追肥；生长不良的植物适当增加施肥频次。
3、病虫害防治
根据病虫害发生规律，植物生长季每2 周检查1 次病虫害情况；发现病虫害能有效控制，不因病虫危害影响景观效果。
4、整形修剪
乔木每2 年修剪1 次；灌木每年冬季修剪1 次；绿篱每年至少修剪3 次；草坪夏季每月至少修剪1 次，全年至少修剪10 次。
5、除草
每年全面除草2 次，重点绿地增加除草次数。 
6、垃圾处理
绿化作业产生的垃圾应在作业完成后4小时内清理干净。


社区文化建设
应符合表12的规定。
社区文化建设内容及要求
	项    目
	内容及要求

	社区文化
建设
	1、有管务公开栏及其它宣传栏，内容每季度更新1次。
2、每年至少开展2次精神文明宣传教育工作，内容包括科学防疫、消防安全、食品卫生、房屋及其附属设施设备使用安全、环保及法律等知识 。
3、每年按物业服务合同约定组织社区文化活动。
4、社区文化有活动计划、有记录、有总结，相关资料齐全。
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综合服务
应符合表13的规定。
综合服务内容及要求
	项    目
	内容及要求

	客户服务
场所
	1、有客户服务中心，至少应配置有办公桌、椅、饮水机、电脑、打印机、网络、电话。
2、公示有物业服务企业营业执照、资质证书（复印件）、项目主要服务人员姓名、照片、岗位信息，物业服务事项、服务标准、收费项目、收费标准、收费率（每年统计1次）、报修电话、投诉电话等物业服务及收费信息。有管务信息查询台。提供特约服务的，应公示服务项目、服务标准及收费标准。
3、客户服务中心工作时间至少9小时值班，其它时间物业管理区域内有值班人员。
4、公示有24 小时服务电话。

	人    员
	1、从业人员按照相关规定取得职业资格证书。
2、实行项目经理责任制，一个物业管理区域配备1名项目负责人。项目负责人应取得自贡市物业服务项目经理证书或注册物业管理师执业资格证书。
3、从业人员及项目负责人应纳入自贡市物业服务信用信息档案管理。
4、项目物业服务中心配备有客户经理，每人管理户数应不高于400户。
5、从业人员统一着装，佩戴标志，规范服务，语言文明，主动、热情。

	制    度
	1、有便民服务指南内容的业主手册。
2、有双方签订规范的（前期）物业服务合同，合同权利义务关系明确。
3、有共用部位及共用设施设备维修养护、消防安全防范、绿化养护、环境卫生、公共秩序维护等管理制度。
4、有突发公共事件应急预案。
5、有培训、考核制度。
6、有物业服务工作记录。

	档    案
	1、有物业服务档案管理制度，有电梯、消防等设施设备承接查验、运行、维修、养护档案资料。
2、档案资料管理规范、齐全、整洁、查阅方便。
3、有档案管理人员，并设置有档案资料室。

	标    识
	1、重点部位按相关要求设置有安全警示标识、消防标识、导向标识、指示标识及其它标识。
2、有倡导文明、环保、健康生活的温馨提示标识。
3、房屋栋号、房号及公共配套设施、设备标识清晰、明显。

	客户服务
	1、每半年公示物业服务合同履行情况。
2、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。
3、对违反治安、规划、环保等方面法律、法规规定的行为，应劝阻并报告相关行政主管部门。
4、水、电急修20 分钟内、其它报修按双方约定时间到达现场；由专项服务企业负责的设备设施应在30 分钟内告知。
5、业主或使用人提出的意见、建议、投诉在2 个工作日内回复；投诉回访率不低于80%。
6、每年组织1次满意度调查，客户满意率不低于80%。
7、有宠物管理制度与措施，设置宠物管理标识，严格管理，有园区犬只花名册。
8、出入口配置有便民服务推车，不少于3辆。
9、按约定投保物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险。

	客户服务
	10、如有智能公共广播系统，播放广播与背景音乐。
11、公共卫生间能正常使用，公共卫生间内的残疾人无障碍设施使用情况良好，无侵占、损坏等现象。
12、提供特约服务。
13、接受委托，提供邮件代收服务。

	专项委托
服务管理
	1、签订有专项服务委托合同，明确各方权利义务。
2、专业服务企业应符合相关行政主管部门的资质要求；操作人员应持有相应的职业资格证书。
3、专业服务企业人员进入物业管理区域内应佩戴标志。
4、对专项委托服务有监督及评价机制，有监督评价记录。


共用部位及共用设施设备运行和维修养护
应符合表14的规定。
共用部位及共用设施设备运行和维修养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	综合管理
	1、按照相关规定实施承接查验。
2、按照DB510100/T 054-2010的规定进行维修、更新、改造。
3、有房屋共用部位及共用设施设备的基础档案。
4、共用部位检查中发现的问题，应按照责任范围编制修缮计划，并按计划组织修缮。共用设施设备运行中出现的故障及检查中发现的问题，属于急修范围内，应在30分钟内组织到场维修。
5、按合同约定规范使用房屋专项维修资金，有紧急维修情形，按维修资金紧急使用预案实施维修。
6、每年第4季度制订出下一年度维修养护计划。
7、特种设备按照有关规定运行、维修养护和定期检测。
8、雷电、强降水、大风等极端天气前后有检查防范措施。
9、设备机房
（1）每月清洁1 次，机房整洁有序，室内无杂物。
（2）设有挡鼠板、鼠药盒或粘鼠板。
（3）在明显易取位置配备有符合规定的消防器材及专用工具，确保完好有效。
（4）设施设备标识、标牌齐全。
（5）张贴或悬挂相关制度、证书。
（6）记录齐全、完整。
10、运行、检查、维修养护记录应每月归档。

	共用部位
	1、房屋结构
每季度巡视1 次梁、板、柱等结构构件，外观出现变形、开裂等现象时，应建议相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。按照鉴定结果组织修缮。
2、建筑部件
   （1）每季度检查1 次外墙贴饰面或抹灰、屋檐、阳台、雨罩、空调室外机支撑构件等。
   （2）每月巡查1 次共用部位的门、窗、玻璃等。
   （3）每季度检查1 次共用部位的室内地面、墙面、天棚；室外屋面、散水等。
   （4）每年汛前和强降雨后检查屋面防水和雨落管等。

	共用部位
	3、附属构筑物
   （1）每月巡查1 次道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠等。
   （2）每季度检查1 次雨、污水管井等。
   （3）每月巡查1 次大门、围墙、围栏等。
（4）每月巡查1 次休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品等。
   （5）每年检测1 次防雷装置。

	共用设施设备

	供水
系统
	1、每半年至少应对二次供水设施进行1次清洗消毒，水质符合GB 5749的要求。
2、每日巡检1次供水设施，发现跑冒滴漏现象及时解决。
3、每日巡视1 次水箱间、水泵房，检查设备运行状况。
4、水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，钥匙由专人保管；溢流管口、透气口应安装金属防护网并保持完好。
5、不具备自动切换功能的，每半年手动切换1 次备用水泵。

	
	排水
系统
	1、有防汛预案，每年至少组织1次演练。
2、配备有防汛物资（沙袋、雨具、照明工具、抽水泵等）。
3、排水设施：每年汛前对雨、污水井、屋面雨水口等设施进行检查，组织清理、疏通。
4、污水泵：汛期每日巡视1 次，平时每月巡视1 次，检查设备运行状态；每月进行1 次手动启动测试；每年养护1 次。
5、化粪池：每半年清掏1 次，发现异常及时清掏。

	
	供配
电系
统及
照明
	1、楼内照明：每周巡视2 次，一般故障1 日内修复；复杂故障5日内修复。
2、楼外照明：每周巡视1 次，一般故障1日内修复；复杂故障1 周内修复；每月调整1次时间控制器。
3、应急照明：每日巡视1 次，发现故障，30分钟内组织维修。
4、低压柜：每3日巡视1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、清扫；每年
检查1次电气安全。
5、低压配电箱和线路：每月检查1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、清扫。
6、控制柜：每半月检查1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、调试、清扫。
7、发电机：每半月试运行1 次，保证运行正常；每年活化1次蓄电池；每周巡视1次充电机和蓄电池。
8、配电室、楼层配电间：有门、孔、洞、窗等处的防鼠措施完备；穿墙线槽周边封堵严密；锁具完好；电缆进出线和开关标识准确。
9、变电站高低压电缆沟、电梯底坑无积水。每2年组织对高低压母线、配电盘、变压器、电缆进行1次例行试验，根据试验记录对相关设备进行维护。
10、每5年检验1次内部核算电能表。
11、路灯、楼道灯完好率应不低于85%。

	
	安全
防范
系统
	1、物防
（1）外露管道等易攀爬处有防盗设施，如：防盗伞、防爬刺、带钩铁丝或抹黄油等。
（2）设置非机动车集中停放点，有序停放。
（3）应安装单元防盗安全门。
（4）物业区域内路灯、楼道灯等夜间照明设施齐全，使用正常。
（5）落实专人对各类物防设施每月开展1次全面检查，及时排除安全隐患。

	共用设施设备
	安全
防范
系统
	2、技防
（1）报警控制管理主机：每日检查1次，保障设备运行正常。
（2）红外对射探测器：每半月做运行状态测试1次，保障设备运行正常。
（3）图像采集设备：每周检查1次监视画面效果、录像、图像保存等功能，保障设备运行正常。
（4）摄像头：每2个月检查1次聚焦、清晰度、红外夜视、遮挡物、镜头清洁等情况，进行相应调校。
（5）楼宇对讲设备：每月检查1次按键、显示屏、通话等功能状况，保障设备运行正常。
（6）门禁管理设备：每月检查1次，保障设备运行正常。
（7）技防设施设备出现运行不正常和损坏等问题，应立即进行维修。
3、消防
   （1）消防设施设备完好，可随时启用；保持消防通道畅通。
（2）在出入口、电梯口、防火门等醒目位置有提示火灾危险性、安全逃生路线、安全出口、消防设施器材使用方法的明显标志和警示标语、安全疏散路线指导图。
（3）有消防安全责任制，明确各级岗位的消防安全职责。
（4）有灭火和应急疏散预案，有义务消防队，配备必要的消防器材，相关人员掌握消防基本知识和技能；高层住宅每年至少组织2次有员工、业主或使用人参加的消防演练，多层、别墅等住宅每年至少组织1次。
（5）对以下消防设施，应每日进行检查：
a. 火灾报警器的功能是否正常、指示灯有无损坏；
b. 消防泵房内的阀门、报警阀组、管道压力、供电是否正常；
c. 疏散通道、安全出口的防火门是否完好，常闭防火门是否处于正常状态。
（6）对以下消防设施，应每月进行1次检查或试验：
a. 进行消防水泵启动运转，检查其运转是否正常；   
b. 消防水泵接合器的接口及附件是否完好，有无渗漏、闷盖是否齐全；
c. 屋顶供水水箱的储水水位；
d. 消防泵房间的防火门是否完好；
e. 灭火器的压力是否达到要求、是否过期失效、是否生锈、是否无法启用。
（7）对以下消防设施，应每季度进行1次检查或试验：
a. 火灾警报装置声光显示、消防控制设备的控制显示功能、应急照明、疏散指示标志等是否有效、是否处于正常状态。对主、备电源进行自动转换试验；
b. 进行消防电梯强制停于首层试验；
c. 对水流指示器进行功能试验，利用末端试水装置排水，水流指示器应动作，消防控制室应有信号显示，水力警铃应发出报警声，并应启动消防水泵。对报警阀旁的放水试验进行供水试验，验证系统的供水能力；
d. 喷头外观，发现有不正常的喷头应更换，当喷头上有异物时应清除；
e. 室外阀门井中进水阀、屋顶水箱阀门和管道中的阀门，核实其是否处于正常状态；
f. 与火灾报警系统有联动功能的防火门(包括防火卷帘)能否联动，设施、设备间的防火门是否完好；
g. 防排烟系统是否处于正常状态。

	共用设施设备
 
	安全
防范
系统
	（8）发现消防安全违法行为和火灾隐患，立即纠正、排除；无法立即纠正、排除的，应向公安机关消防机构报告。
（9）消防控制室设24 小时值班，及时处理各类报警、故障信息。
（10）发生火情立即报警，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，协助配合公安机关消防机构工作。
（11）与有资质的消防维保单位签订消防维保合同，约定消防维保的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
（12）有消防安全管理制度，每年对员工进行至少2次消防安全培训。每年对业主至少有2次消防安全宣传教育，可采用宣传栏、横幅、讲座等形式。

	
	电梯
	1、电梯每年进行1次定期检验。电梯检验有效期届满前1个月，应向电梯检验检测机构提出定期检验申请。
2、在电梯轿厢内或者出入口的明显位置张贴有效的电梯检验标志；在电梯轿厢内显著位置张贴电梯使用的安全注意事项和警示标志、使用管理单位名称和维保单位名称及其急修、救援、投诉电话。
3、有以岗位责任制为核心的电梯使用安全管理制度。 
6、电梯紧急报警装置能随时与值班人员取得有效联系。
7、日常维护保养和定期检查中发现的问题应及时组织排除。
8、与有相应有效资质的电梯维保单位签订电梯维保合同，约定维护保养的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
9、配备至少1名取得特种设备作业人员证的电梯安全管理人员。每日检查1次电梯安全状况。每年至少对电梯安全管理人员进行1次特种设备安全培训，保证其具备必要的安全知识。
10、有电梯突发事件或者事故的应急措施与救援预案， 并每年演练1次。发生电梯困人时应及时采取措施。 物业服务人员应在20分钟内到达现场，主城区范围内专业维修人员应在30分钟内到达现场，其它地区在60分钟内到达现场。

	
	水景及游乐设施
	1、启用前进行防渗漏和防漏电检查，防止渗漏，保证用电安全。
2、使用期间每周巡查1 次喷水池、水泵及其附属设施，每月检查1 次防漏电设施。
3、有安全警示标识。
4、每日巡查1次游乐设施，确保无安全隐患。


公共秩序维护
应符合表15的规定。
公共秩序维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	公共秩序
维护
	1、出入口有专人24小时值守。
2、对重点区域、重点部位每2小时巡查1次。
3、有外来人员管理制度，对来人来访进行询问登记。
4、对机动车实行发牌进出登记管理制度，停放有序。
5、有大宗物品进出管理制度，实行大宗物品搬运进出登记管理。
6、安防控制室设专人24小时值守。
7、对违法犯罪行为立即报警，协助公安机关进行处理。
8、每年开展1次专项治安应急预案演练。
9、对秩序维护人员必须进行相关法律法规及岗位流程培训后方能上岗，每半年组织物管人员和保安人员开展1次安全防范教育培训。
10、利用小区公告栏张贴安全防范宣传品。
11、有租户管理制度，租户信息完善，配合做好流动人口登记、出租房屋登记工作。登记薄册齐全，有出租房屋公示栏。


环境卫生维护
应符合表16的规定。
环境卫生维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	生活垃圾的收集、清运
	1、有垃圾收集容器。
2、每周至少清洗1次垃圾收集容器（夏季1次/3日），蝇、蚊孳生季节每5日喷洒1次杀虫药。
3、垃圾收集容器内的垃圾不超过其容量的2/3，周边无散落垃圾。生活垃圾应清运至指定的垃圾中转站，清运频次不低于2次/日。
4、垃圾中转站外围保持整洁。

	物业共用
部分清洁
	1、公共场所每日清扫1次楼道、无电梯的楼梯每日清扫1次，有电梯的楼层通道每日清扫1次、楼梯每周清扫1次。
2、每月度擦拭1次楼梯扶手、栏杆、窗台、防火门、消火栓、指示牌等共用设施。
3、电梯轿厢：每日擦拭1 次电梯轿厢门、面板；每日清拖1 次轿厢地面；不锈钢或其它材料装饰的电梯轿厢，每月护理1次；石材装饰的电梯轿厢，每季度养护1次；每日巡视保洁2次电梯轿厢。
4、楼外道路及设施：每日清扫1次、巡视保洁2次，楼外道路无积水；每月清洁1次楼外公共照明及共用设施；每季度清洁1次雨篷、门头等。
5、水景：根据水质情况进行消毒净化处理。使用期间每周清洁1 次水面；每年清洁2 次水池池底。
6、有完善的消杀灭害服务方案和管理制度。配合相关部门进行有害生物的预防和控制。投放药物应预先告知，投药位置有明显标识；定期进行消杀灭害，有相关记录。


绿化养护
应符合表17的规定。
绿化养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	绿化养护
	1、灌溉
有计划地进行浇灌，灌溉水下渗充足均匀，无明显旱涝情况发生；一般植物确保在萌芽前、4 月、5 月、秋季、入冬前浇水1 次，草坪根据长势和土壤情况适当增加灌溉次数。
2、施肥
根据植物生长情况施肥，乔木每2 年施肥1 次至2 次；灌木每年施肥1 次至2 次；地被和草坪植物每年施肥2 次至3 次；花坛植物根据生长情况进行追肥；尽量减少对化肥的依赖。
3、病虫害防治
根据病虫害发生规律，植物生长季每月至少检查3 次病虫害情况；并根据检查结果防治病虫害，不因病虫害出现提前落叶、死亡现象。
4、整形修剪
乔木每年冬季修剪1 次；灌木每年生长季节和冬季修剪1 次；绿篱每年至少修剪4次；草坪夏季每月至少修剪2 次，全年至少修剪12 次。
5、除草
每年全面除草3 次，重点绿地增加除草次数。
6、垃圾处理
绿化作业产生的垃圾应在作业完成后2小时内清理干净。


社区文化建设
应符合表18的规定。
社区文化建设内容及要求
	项    目
	内容及要求

	社区文化
建设
	1、有管务公开栏及其它宣传栏，内容每季度更新1次。
2、每年至少开展2次精神文明宣传教育工作，内容包括科学防疫、消防安全、食品卫生、房屋及其附属设施设备使用安全、环保及法律等知识 。
3、每年按物业服务合同约定组织社区文化活动。
4、社区文化有活动计划、有记录、有总结，相关资料齐全。
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综合服务
应符合表19的规定。
综合服务内容及要求
	项    目
	内容及要求

	客户服务
场所
	1、有客户服务中心，至少应配置有办公桌、椅、饮水机、接待台、电话、传真机、复印机、电脑、打印机、网络、办公收费系统。
2、公示有物业服务企业营业执照、资质证书（复印件）、项目主要服务人员姓名、照片、岗位信息，物业服务事项、服务标准、收费项目、收费标准、收费率（每季度统计1次）、报修电话、投诉电话等物业服务及收费信息。提供特约服务的，应公示服务项目、服务标准及收费标准。

	客户服务
场所
	3、客户服务中心工作时间至少10小时值班，其它时间物业管理区域内有值班人员。
4、公示有24 小时服务电话。

	人    员
	1、从业人员按照相关规定取得职业资格证书。
2、实行项目经理责任制，一个物业管理区域配备1名项目负责人。项目负责人应取得自贡市物业服务项目经理证书或注册物业管理师执业资格证书。
3、从业人员及项目负责人应纳入自贡市物业服务信用信息档案管理。
4、项目物业服务中心配备有客户经理，每人管理户数应不高于300户。
5、从业人员统一着装，佩戴标志，规范服务，语言文明，主动、热情。

	制    度
	1、已制订含有管理规约、便民服务指南内容的业主手册。
2、有双方签订规范的（前期）物业服务合同，合同权利义务关系明确。
3、有共用部位及共用设施设备维修养护、消防安全防范、绿化养护、环境卫生、公共秩序维护等管理制度。
4、有突发公共事件应急预案。
5、有培训、考核体系。
6、有物业服务工作记录。

	档    案
	1、有物业服务档案管理制度，有电梯、消防等设施设备承接查验、运行、维修、养护档案资料。
2、档案资料管理规范、齐全、整洁、查阅方便。
3、有档案管理人员，并设置有档案资料室。
4、应用物业服务电子软件管理基本信息、基础资料、维修养护资料、收费资料等。

	标    识
	1、重点部位按相关要求设置有安全警示标识、消防标识、导向标识、指示标识及其它标识。
2、有倡导文明、环保、健康生活的温馨提示标识。
3、房屋栋号、房号及公共配套设施、设备标识清晰、明显。
4、标识的材质和设计风格应符合本项目的品质定位。

	客户服务
	1、每季度公示物业服务合同履行情况。
2、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，并通过信息平台以短信形式告知业主。
3、对违反治安、规划、环保等方面法律、法规规定的行为，应劝阻并报告相关行政主管部门。
4、水、电急修20分钟内、其它30分钟内到达现场；由专项服务企业负责的设备设施应在30分钟内告知；维修回访率不低于30%。
5、业主或使用人提出的意见、建议、投诉在2个工作日内回复；投诉回访率不低于90%。
6、每年进行1次第三方满意度调查，客户满意率不低于85%。
7、有宠物管理制度与措施，设置宠物管理标识，严格管理，有园区犬只花名册。
8、出入口配置有便民服务推车，配置标准不低于1辆/200户，不少于4辆。
9、投保物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险。
10、有智能公共广播系统，型材坚固耐用，造型美观，播放广播与背景音乐。
11、男女分设的公共卫生间能正常使用，公共卫生间内的残疾人无障碍设施使用情况良好，无侵占、损坏等现象。
12、每年有组织业主参观共用设施设备机房。
13、提供特约服务。
14、接受委托，提供邮件代收，水、电、燃气、网络开通办理手续及费用代缴服务。
15、重要节日进行节日氛围营造。

	专项委托
服务管理
	1、签订有专项服务委托合同，明确各方权利义务。
2、专业服务企业应符合相关行政主管部门的资质要求；操作人员应持有相应的职业资格证书。
3、专业服务企业人员进入物业管理区域内应佩戴标志。
4、对专项委托服务有监督及评价机制，有监督评价记录。


共用部位及共用设施设备运行和维修养护
应符合表20的规定。
共用部位及共用设施设备运行和维修养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	综合管理
	1、按照相关规定实施承接查验。
2、按照DB510100/T 054-2010的规定进行维修、更新、改造。
3、有房屋共用部位及共用设施设备的基础档案。
4、共用部位检查中发现的问题，应按照责任范围编制修缮计划，并按计划组织修缮。共用设施设备运行中出现的故障及检查中发现的问题，属于急修范围内，应在20分钟内组织到场维修。
5、按合同约定规范使用房屋专项维修资金，有紧急维修情形，按维修资金紧急使用预案实施维修。
6、每年第4季度制订出下一年度维修养护计划。
7、特种设备按照有关规定运行、维修养护和定期检测。
8、雷电、强降水、大风等极端天气前后有检查防范措施。
9、设备机房
（1）每半月清洁1 次，机房整洁有序，室内无杂物。
（2）设有挡鼠板、鼠药盒或粘鼠板。
（3）在明显易取位置配备有符合规定的消防器材及专用工具，确保完好有效。
（4）设施设备标识、标牌齐全。
（5）张贴或悬挂相关制度、证书。
（6）记录齐全、完整。
10、运行、检查、维修养护记录应每月归档。

	共用部位
	1、房屋结构
每季度巡视1 次梁、板、柱等结构构件，外观出现变形、开裂等现象时，应建议相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。按照鉴定结果组织修缮。
2、建筑部件
   （1）每季度检查1 次外墙贴饰面或抹灰、屋檐、阳台、雨罩、空调室外机支撑构件等。
   （2）每半月巡查1 次共用部位的门、窗、玻璃等。
   （3）每2个月检查1 次共用部位的室内地面、墙面、天棚；室外屋面、散水等。
（4）每年汛前和强降雨后检查屋面防水和雨落管等。
3、附属构筑物
（1）每半月巡查1 次道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠等。
（2）每半月检查1 次雨、污水管井等。
   （3）每半月巡查1 次大门、围墙、围栏等。
（4）每半月巡查1 次休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品等。

	
	（5）每年检测1 次防雷装置。
4、外墙
每5年清洗外墙1次，外墙外观整洁。

	共用设施设备

	空调系统
	1、运行前对冷水机组、循环水泵、冷却塔、风机、风机盘管、水处理等设施设备进行系统检查。
2、运行期间每日巡视1 次空调系统，保证室内温度符合相关规定。
3、有节能措施，每月对能源消耗进行统计、分析。
4、每年清洗消毒1 次新风机、空气处理机滤网、表冷器、箱体等；每年清洗消毒2次风机盘管虑网，每2年清洗消毒1次风管。
5、每年检查1次管道、阀门并除锈。

	
	供水系统
	1、每半年至少应对二次供水设施进行1次清洗消毒，水质符合GB 5749的要求。
2、每日巡检1次供水设施，发现跑冒滴漏现象及时解决。
3、每日巡视2次水箱间、水泵房，检查设备运行状况。
4、水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，钥匙由专人保管；溢流管口、透气口应安装金属防护网并保持完好。
5、不具备自动切换功能的，每2个月手动切换1 次备用水泵。 
6、每年检查3次水泵润滑情况，补充或更换润滑剂；每年养护1 次水泵。

	
	排水系统
	1、有防汛预案，每年至少组织1次演练。
2、配备有防汛物资（沙袋、防风胶纸、雨具、照明工具、发电机、抽水泵等）。
3、排水设施：每年汛前对雨、污水井、屋面雨水口等设施进行检查，组织清理、疏通；每次降雨前后对主要排水口、管井进行检查。
4、污水泵：汛期每日巡视2次，平时每周巡视1 次，检查设备运行状态；每周进行1次手动启动测试；每季度养护1次。
5、化粪池：每半年清掏1 次，发现异常及时清掏。

	
	供配电系统及照明
	1、楼内照明：每日巡视1次，一般故障12小时内修复；其它复杂故障3日内修复。
2、楼外照明：每周巡视3次，一般故障1日内修复；其它复杂故障5日内修复；每半月调整1次时间控制器。
3、应急照明：每日巡视1次，发现故障，30分钟内到达现场组织维修。
4、低压柜：每日巡视2次设备运行状况；每半年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、清扫；每年检查1次电气安全。每半年检测1次接地电阻；每年校验1次仪表。
5、低压配电箱和线路：每月检查2次设备运行状况；每年养护1次，养护内容包括紧固、检测、清扫；每半年切换1次双路互投开关。
6、控制柜：每半月检查1 次设备运行状况；每年养护1 次，养护内容包括紧固、检测、调试、清扫；每半年校正1次各种电器元件或控制设备的设定值；每年检查1次远控装置。
7、发电机：每半月试运行1 次，保证运行正常；每年活化2次蓄电池；每5日巡视1次充电机和蓄电池。
8、配电室、楼层配电间：有门、孔、洞、窗等处的防鼠措施完备；穿墙线槽周边封堵严密；锁具完好；电缆进出线和开关标识准确。
9、变电站高低压电缆沟、电梯底坑无积水。每年组织对高低压母线、配电盘、变压器、电缆进行1次例行试验，根据试验记录对相关设备进行维护。
10、每3年检验1次内部核算电能表。
11、路灯、楼道灯完好率应不低于90%。

	共用设施设备
	安全防范系统
	1、物防
（1）外露管道等易攀爬处有防盗设施，如：防盗伞、防爬刺、带钩铁丝或抹黄油等。
（2）设置非机动车集中停放点，有序停放，并安装监控设备。
（3）应安装单元防盗安全门。
（4）物业区域内路灯、楼道灯等夜间照明设施齐全，使用正常。
（5）落实专人对各类物防设施每半月开展1次全面检查，及时排除安全隐患。
2、技防
（1）报警控制管理主机：每日检查1次，保障设备运行正常。
（2）红外对射探测器：每周做运行状态测试1次，保障设备运行正常。
（3）图像采集设备：每周检查2次监视画面效果、录像、图像保存等功能，保障设备运行正常。
（4）摄像头：每月检查1次聚焦、清晰度、红外夜视、遮挡物、镜头清洁等情况，进行相应调校。
（5）楼宇对讲设备：每月检查2次按键、显示屏、通话等功能状况，保障设备运行正常。
（6）门禁管理设备：每半月检查1次，保障设备运行正常。
（7）技防设施设备出现运行不正常和损坏等问题，应立即进行维修。
3、消防
（1）消防设施设备完好，可随时启用；保持消防通道畅通。
（2）在出入口、电梯口、防火门等醒目位置有提示火灾危险性、安全逃生路线、安全出口、消防设施器材使用方法的明显标志和警示标语、安全疏散路线指导图。
（3）有消防安全责任制，明确各级岗位的消防安全职责。
（4）有灭火和应急疏散预案，有义务消防队，配备必要的消防器材，相关人员掌握消防基本知识和技能；每年组织2 次有员工、业主或使用人参加的消防演练。
（5）对以下消防设施，应每日进行检查：
a. 火灾报警器的功能是否正常、指示灯有无损坏；
b. 消防泵房内的阀门、报警阀组、管道压力、供电是否正常；
c. 疏散通道、安全出口的防火门是否完好，常闭防火门是否处于正常状态。
（6）对以下消防设施，应每月进行1次检查或试验：
a. 进行消防水泵启动运转，检查其运转是否正常；   
b. 消防水泵接合器的接口及附件是否完好，有无渗漏、闷盖是否齐全；
c. 屋顶供水水箱的储水水位；
d. 消防泵房间的防火门是否完好；
e. 灭火器的压力是否达到要求、是否过期失效、是否生锈、是否无法启用；
f. 室内消火栓内的设备及报警按钮、指示灯、报警控制线路功能是否齐全完好，有无故障、生锈、漏水，接口垫圈是否完整无缺。消火栓箱门是否完好无缺，是否能正常开启。
（7）对以下消防设施，应每2个月进行1次检查或试验：
a. 火灾警报装置声光显示、消防控制设备的控制显示功能、应急照明、疏散指示标志等是否有效、是否处于正常状态。对主、备电源进行自动转换试验；
b. 进行消防电梯强制停于首层试验；
c. 对水流指示器进行功能试验，利用末端试水装置排水，水流指示器应动作，消防控制室应有信号显示，水力警铃应发出报警声，并应启动消防水泵。对报警阀旁的放水试验进行供水试验，验证系统的供水能力；

	共用设施设备
 
	安全防范系统
	d. 喷头外观，发现有不正常的喷头应及时更换，当喷头上有异物时应清除；
e. 室外阀门井中进水阀、屋顶水箱阀门和管道中的阀门，核实其是否处于正常状态；
f. 与火灾报警系统有联动功能的防火门(包括防火卷帘)能否联动，设施、设备间的防火门是否完好；
g. 防排烟系统是否处于正常状态。
（8）对安装的探测器，应每年进行1次试验，并对全部报警控制装置进行1次试验；火灾探测器投入运行2年后，应每隔3年全部清洗1次，不合格的应调换。
（9）发现消防安全违法行为和火灾隐患，立即纠正、排除；无法立即纠正、排除的，应向公安机关消防机构报告。
（10）消防控制室设24 小时值班，及时处理各类报警、故障信息。
（11）发生火情立即报警，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，协助配合公安机关消防机构工作。
（12）与有资质的消防维保单位签订消防维保合同，约定消防维保的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
（13）有消防安全管理制度，每年对员工进行至少3次消防安全培训。每年对业主至少有3次消防安全宣传教育，可采用宣传栏、横幅、讲座等形式。

	
	电梯
	1、电梯每年进行1次定期检验。电梯检验有效期届满前1个月，应向电梯检验检测机构提出定期检验申请。
2、在电梯轿厢内或者出入口的明显位置张贴有效的电梯检验标志；在电梯轿厢内显著位置张贴电梯使用的安全注意事项和警示标志、使用管理单位名称和维保单位名称及其急修、救援、投诉电话。
3、有以岗位责任制为核心的电梯使用安全管理制度。 
4、确保电梯轿厢内可视监控装置，语音提示广播，无线通讯装置等设施正常使用。
5、电梯紧急报警装置能随时与值班人员取得有效联系。
6、日常维护保养和定期检查中发现的问题应及时组织排除。
7、与有相应有效资质的电梯维保单位签订电梯维保合同，约定维护保养的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
8、配备至少1名取得特种设备作业人员证的电梯安全管理人员。每日至少检查1次电梯安全状况。每年至少对电梯安全管理人员进行1次特种设备安全培训，保证其具备必要的安全知识。
9、有电梯突发事件或者事故的应急措施与救援预案，并每半年演练1次。发生电梯困人时应及时采取措施。 物业服务人员应在20分钟内到达现场，主城区范围内专业维修人员应在30分钟内到达现场，其它地区在60分钟内到达现场。

	
	水景及游乐设施
	1、启用前进行防渗漏和防漏电检查，防止渗漏，保证用电安全。
2、使用期间每周巡查2次喷水池、水泵及其附属设施，每半月检查1次防漏电设施。
3、有安全警示标识。
4、每日巡查1次游乐设施，确保无安全隐患。


公共秩序维护
应符合表21的规定。
公共秩序维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	公共秩序
维护
	1、出入口有专人24小时值守，实行住户刷卡进出方式。
2、对重点区域、重点部位每1小时巡查1次。
3、有外来人员管理制度，对来人来访进行询问登记。
4、对机动车实行刷卡进出管理，非机动车发牌进出，车辆停放有序。
5、有大宗物品进出管理制度，实行大宗物品搬运进出登记管理。
6、安防控制室设专人24小时值守。
7、对违法犯罪行为立即报警，协助公安机关进行处理。
8、每年开展3次专项治安应急预案演练。
9、备勤人员24小时待岗，人数不得少于秩序维护人员的20%。
10、对秩序维护人员必须进行相关法律法规及岗位流程培训后方能上岗，每季度组织物管人员和保安人员开展1次安全防范教育培训。
11、利用小区公告栏张贴安全防范宣传品，每半年开展1次安全防范宣传活动。
12、有租户管理制度，租户信息完善，配合做好流动人口登记、出租房屋登记工作。登记薄册齐全，有出租房屋公示栏。


环境卫生维护
应符合表22的规定。
环境卫生维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	生活垃圾的收集、清运
	1、有垃圾收集容器。
2、每3天至少清洗1次垃圾收集容器（夏季2次/3日）。蝇、蚊孳生季节每3日喷洒1次杀虫药。
3、垃圾收集容器内的垃圾不超过其容量的2/3，周边无散落垃圾。生活垃圾应清运至指定的垃圾中转站，清运频次不低于3次/日。
4、垃圾中转站保持密闭和外围整洁。
5、垃圾清运车外观整洁。

	物业共用
部分清洁
	1、楼内
（1）大堂、一层候梯厅：每日清扫并清拖1次大堂、一层候梯厅地面；每周擦拭2次信报箱；每周擦拭1次大堂；每半月擦拭1次大堂、候梯厅墙面；每日巡视保洁2次大堂、一层候梯厅。
（2）楼道、楼梯：每日清扫1次、每周清拖2次楼道、楼梯地面；每周擦拭2次楼梯扶手、栏杆、窗台、防火门、消火栓、指示牌等共用设施；每季度除尘1次楼内灯具；根据地面材质，定期做地面清洗、养护；每日巡视保洁2次楼道、楼梯。
2、电梯轿厢：每日擦拭1次电梯轿厢门、面板；每日清拖1次轿厢地面；不锈钢或其它材料装饰的电梯轿厢，每月护理2次；石材装饰的电梯轿厢，每季度养护1次；每日巡视保洁3次电梯轿厢。
3、天台、屋面：每季度清扫1次天台，屋面；雨季期间，每半月清扫1次天台、屋面；每月巡查1次天台、内天井，有杂物及时清扫。
4、楼外道路及设施：每日清扫1次、巡视保洁3次，楼外道路无积水；每半月清洁1次楼外公共照明及共用设施；每2个月清洁1次雨篷、门头等。
5、水景：根据水质情况进行消毒净化处理。使用期间每日清洁1次水面；每年清洁2次水池池底。
6、有完善的消杀灭害服务方案和管理制度。配合相关部门进行有害生物的预防和控制。投放药物应预先告知，投药位置有明显标识；定期进行消杀灭害，有相关记录。


绿化养护
应符合表23的规定。
绿化养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	绿化养护
	1、灌溉
有计划地进行浇灌，灌溉水下渗充足均匀，采用节水灌溉设备和措施，及时排涝；一般植物确保在萌芽前、4 月、5月、秋季、入冬前浇水1 次，需水量大的植物根据长势和土壤情况合理灌溉。
2、施肥
乔木每年施肥1 次；灌木每年施肥2 次至3 次；地被和草坪植物每年施肥3 次至4 次；花坛植物根据生长情况进行追肥；有条件的，应使用有机肥料。
3、病虫害防治
根据病虫害发生规律，植物生长季每月检查4 次病虫害情况；并根据检查结果针对不同植物采取相应的防治措施，严禁高毒农药，无明显病虫害发生。
4、整形修剪
乔木每年修剪1 次至2 次，部分植物进行生长季修剪；灌木根据需要及时修剪开败的残花果，全年至少修剪2 次；绿篱每年至少修剪5 次，其中每年五一前、国庆节前各修剪1 次；草坪夏季每月至少修剪2次，全年至少修剪15 次。
5、除草
每年全面除草4 次，重点绿地增加除草次数，不出现30 厘米以上的杂草。
6、垃圾处理
绿化作业产生的垃圾应在作业完成后1小时内清理干净。


社区文化建设
应符合表24的规定。
社区文化建设内容及要求
	项    目
	内容及要求

	社区文化
建设
	1、有管务公开栏及其它宣传栏，内容每季度更新1次。
2、每年至少开展3次精神文明宣传教育工作，内容包括科学防疫、消防安全、食品卫生、房屋及其附属设施设备使用安全、环保及法律等知识 。
3、每年按物业服务合同约定组织社区文化活动，活动充分兼顾老、中、青、幼多层次业主需求。
4、有关爱空巢老人、残障人士等公益活动，小区有义工组织。
5、社区文化有活动计划、有记录、有总结，相关资料齐全。
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综合服务
应符合表25的规定。
综合服务内容及要求
	项    目
	内容及要求

	客户服务
场所
	1、有客户服务中心，至少应配置有办公桌、椅、接待台、饮水机、电话、传真机、复印机、电脑、打印机、网络、办公收费系统。
2、公示有物业服务企业营业执照、资质证书（复印件）、项目主要服务人员姓名、照片、岗位信息，物业服务事项、服务标准、收费项目、收费标准、收费率（每季度统计1次）、报修电话、投诉电话等物业服务及收费信息。提供特约服务的，应公示服务项目、服务标准及收费标准。
3、客户服务中心工作时间至少14小时值班，其它时间物业管理区域内有值班人员。
4、公示有24 小时服务电话。

	人    员
	1、从业人员按照相关规定取得职业资格证书。
2、实行项目经理责任制，一个物业管理区域配备1名项目负责人。项目负责人应取得自贡市物业服务项目经理证书或注册物业管理师执业资格证书。
3、从业人员及项目负责人应纳入自贡市物业服务信用信息档案管理。 
4、项目物业服务中心配备有客户经理，每人管理户数应不高于100户。
5、从业人员统一着装，佩戴标志，规范服务，语言文明，主动、热情。
6、客户经理形象良好，能提供中英双语服务。

	制    度
	1、有便民服务指南内容的业主手册。
2、有双方签订规范的（前期）物业服务合同，合同权利义务关系明确。
3、有共用部位及共用设施设备维修养护、消防安全防范、绿化养护、环境卫生、公共秩序维护等管理制度。
4、有突发公共事件应急预案。
5、有培训、考核体系。
6、有物业服务工作记录。

	档    案
	1、有物业服务档案管理制度，有电梯、消防等设施设备承接查验、运行、维修、养护档案资料。
2、档案资料管理规范、齐全、整洁、查阅方便。
3、有档案管理专员，并设置有档案资料室。
4、应用物业服务电子软件管理基本信息、基础资料、维修养护资料、收费资料等。

	标    识
	1、重点部位按相关要求设置有安全警示标识、消防标识、导向标识、指示标识及其它标识。
2、有倡导文明、环保、健康生活的温馨提示标识。
3、房屋栋号、房号及公共配套设施、设备标识清晰、明显。
4、标识的材质和设计风格应符合本项目的品质定位。

	客户服务
	1、每月公示物业服务合同履行情况。
2、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，并通过信息平台以短信形式告知业主。
3、对违反治安、规划、环保等方面法律、法规规定的行为，应劝阻并报告相关行政主管部门。
4、水、电急修15分钟内、其它30分钟内到达现场；由专项服务企业负责的设备设施应在30分钟内告知；维修回访率不低于50%。
5、业主或使用人提出的意见、建议、投诉在24小时内回复；投诉回访率100%。
6、每年进行1次第三方满意度调查，客户满意率不低于90%。
7、有宠物管理制度与措施，设置宠物管理标识，严格管理，有园区犬只花名册。
8、出入口配置有便民服务推车，配置标准不低于1辆/100户，不少于10辆。
9、投保物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险。
10、有智能公共广播系统，型材坚固耐用，造型美观，每日定时播放广播与背景音乐。
11、男女分设的公共卫生间能正常使用，公共卫生间内的残疾人无障碍设施使用情况良好，无侵占、损坏等现象。
12、有无噪音氛围管理服务措施，工作人员夜间值守、巡逻时对讲机佩戴耳麦，工作过程中实行“说话轻、走路轻、操作轻”。
13、每年有组织业主参观共用设施设备机房。
14、提供特约服务。
15、接受委托，提供邮件代收代寄，水、电、燃气、网络开通办理手续及费用代缴服务。
16、重要节日进行节日氛围营造。
17、为会所、游泳池提供配套服务。

	专项委托
服务管理
	1、签订有专项服务委托合同，明确各方权利义务。
2、专业服务企业应符合相关行政主管部门的资质要求；操作人员应持有相应的职业资格证书。
3、专业服务企业人员进入物业管理区域内应佩戴标志。
4、对专项委托服务有监督及评价机制，有监督评价记录。


共用部位及共用设施设备运行和维修养护
应符合表26的规定。
共用部位及共用设施设备运行和维修养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	综合管理
	1、按照相关规定实施承接查验。
2、按照DB510100/T 054-2010的规定进行维修、更新、改造。
3、有房屋共用部位及共用设施设备的基础档案。
4、共用部位检查中发现的问题，应按照责任范围编制修缮计划，并按计划组织修缮。共用设施设备运行中出现的故障及检查中发现的问题，属于急修范围内，应在15分钟内组织到场维修。

	综合管理
	5、按合同约定规范使用房屋专项维修资金，有紧急维修情形，按维修资金紧急使用预案实施维修。
6、每年第4季度制订出下一年度维修养护计划。
7、特种设备按照有关规定运行、维修养护和定期检测。
8、雷电、强降水、大风等极端天气前后有检查防范措施。
9、设备机房
（1）每半月清洁1 次，机房整洁有序，室内无杂物。
（2）设有挡鼠板、鼠药盒或粘鼠板。
（3）在明显易取位置配备有符合规定的消防器材及专用工具，确保完好有效。
（4）设施设备标识、标牌齐全。
（5）张贴或悬挂相关制度、证书。
（6）记录齐全、完整。
10、运行、检查、维修养护记录应每月归档。

	共用部位
	1、房屋结构
每季度巡视1 次梁、板、柱等结构构件，外观出现变形、开裂等现象时，应建议相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。按照鉴定结果组织修缮。
2、建筑部件
   （1）每季度检查1 次外墙贴饰面或抹灰、屋檐、阳台、雨罩、空调室外机支撑构件等。
   （2）每周巡查1 次共用部位的门、窗、玻璃等。
（3）每月检查1 次共用部位的室内地面、墙面、天棚；室外屋面、散水等。
   （4）每年汛前和强降雨后检查屋面防水和雨落管等。
3、附属构筑物
   （1）每周巡查1 次道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠等。
   （2）每周检查1 次雨、污水管井等。
   （3）每周巡查1 次大门、围墙、围栏等。
   （4）每周巡查1 次休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品等。
   （5）每年检测1 次防雷装置。
4、外墙
每3年清洗外墙1次，外墙外观整洁。

	共用设施设备

	空调系统
	1、运行前对冷水机组、循环水泵、冷却塔、风机、风机盘管、水处理等设施设备进行系统检查。
2、运行期间每日巡视1 次空调系统，保证室内温度符合相关规定。
3、有节能措施，每月对能源消耗进行统计、分析。
4、每年清洗消毒1 次新风机、空气处理机滤网、表冷器、箱体等；每年清洗消毒2次风机盘管虑网，每2年清洗消毒1次风管。
5、每半年检查1次管道、阀门并除锈。
6、每年检验1次压力容器、仪表及冷却塔噪音。
7、每年对空调系统进行1次整体性维修养护。

	
	供水系统
	1、每半年至少应对二次供水设施进行1次清洗消毒，水质符合GB 5749的要求。
2、每日巡检1次供水设施，发现跑冒滴漏现象及时解决。
3、每日巡视2次水箱间、水泵房，检查设备运行状况。
4、水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，钥匙由专人保管；溢流管口、透气口应安装金属防护网并保持完好。

	共用设施设备

	供水系统
	5、不具备自动切换功能的，每月手动切换1 次备用水泵。
6、每年检查4次水泵润滑情况，补充或更换润滑剂；每年养护1 次水泵。
7、每年对供水管道、阀门等进行除锈、刷漆。

	
	排水系统
	1、有防汛预案，每年至少组织1次演练。
2、配备有防汛物资（沙袋、防风胶纸、雨具、照明工具、发电机、抽水泵等）。
3、排水设施：每年汛前对雨、污水井、屋面雨水口等设施进行检查，组织清理、疏通，确保畅通；每次降雨前后对主要排水口、管井进行检查。
4、污水泵：汛期每日巡视2次，平时每周巡视1 次，检查设备运行状态；每周进行1次手动启动测试；每季度养护1次。
5、化粪池：每半年清掏1 次，发现异常及时清掏。

	
	供配电系统及照明
	1、楼内照明：每8小时巡视1次，一般故障8小时内修复；其它复杂故障1日内修复。
2、楼外照明：每周巡视3次，一般故障12小时内修复；其它复杂故障3日内修复；每半月调整1次时间控制器。
3、应急照明：每日巡视1次，发现故障，30分钟内到达现场组织维修。
4、低压柜：每日巡视3次设备运行状况；每半年养护1次，养护内容包括紧固、检测、清扫；每年检查2次电气安全。每半年检测1次接地电阻；每年校验1次仪表。
5、低压配电箱和线路：每周检查1次设备运行状况；每半年养护1次，养护内容包括紧固、检测、清扫；每半年切换1次双路互投开关。
6、控制柜：每周检查2次设备运行状况；每年养护2次，养护内容包括紧固、检测、调试、清扫；每季度校正1次各种电器元件或控制设备的设定值；每年检查2次远控装置。
7、发电机：每半月试运行1 次，保证运行正常；每年2次带负荷运行；每年活化2次蓄电池；每日巡视1次充电机和蓄电池。
8、配电室、楼层配电间：有门、孔、洞、窗等处的防鼠措施完备；穿墙线槽周边封堵严密；锁具完好；电缆进出线和开关标识准确。
9、变电站高低压电缆沟、电梯底坑无积水。每年组织对高低压母线、配电盘、变压器、电缆进行1次例行试验，根据试验记录对相关设备进行维护。
10、每年检验1次内部核算电能表。
11、路灯、楼道灯完好率应不低于95%。

	
	安全防范系统
	1、物防
（1）外露管道等易攀爬处有防盗设施，如：防盗伞、防爬刺、带钩铁丝或抹黄油等。
（2）设置非机动车集中停放点，有序停放，并安装监控设备。
（3）应安装单元防盗安全门。
（4）物业区域内路灯、楼道灯等夜间照明设施齐全，使用正常。
（5）落实专人对各类物防设施每周开展1次全面检查，及时排除安全隐患。
2、技防
（1）报警控制管理主机：每日检查1次，保障设备运行正常。
（2）红外对射探测器：每周做运行状态测试2次，保障设备运行正常。
（3）图像采集设备：每周检查2次监视画面效果、录像、图像保存等功能，保障设备运行正常。

	共用设施设备
	安全防范系统
	（4）摄像头：每半月检查1次聚焦、清晰度、红外夜视、遮挡物、镜头清洁等情况，进行相应调校。
（5）楼宇对讲设备：每周检查1次按键、显示屏、通话等功能状况，保障设备运行正常。
（6）门禁管理设备：每周检查1次，保障设备运行正常。
（7）技防设施设备出现运行不正常和损坏等问题，应立即进行维修。
3、消防
（1）消防设施设备完好，可随时启用；保持消防通道畅通。
（2）在出入口、电梯口、防火门等醒目位置有提示火灾危险性、安全逃生路线、安全出口、消防设施器材使用方法的明显标志和警示标语、安全疏散路线指导图。
（3）有消防安全责任制，明确各级岗位的消防安全职责。
（4）有灭火和应急疏散预案，有义务消防队，配备必要的消防器材，相关人员掌握消防基本知识和技能；每年组织2 次有员工、业主或使用人参加的消防演练。
（5）对以下消防设施，应每日进行检查：
a. 火灾报警器的功能是否正常、指示灯有无损坏；
b. 消防泵房内的阀门、报警阀组、管道压力、供电是否正常；
c. 疏散通道、安全出口的防火门是否完好，常闭防火门是否处于正常状态。
（6）对以下消防设施，应每月进行1次检查或试验：
a. 进行消防水泵启动运转，检查其运转是否正常；   
b. 消防水泵接合器的接口及附件是否完好，有无渗漏、闷盖是否齐全；
c. 屋顶供水水箱的储水水位；
d. 消防泵房间的防火门是否完好；
e. 灭火器的压力是否达到要求、是否过期失效、是否生锈、是否无法启用；
f. 室内消火栓内的设备及报警按钮、指示灯、报警控制线路功能是否齐全完好，有无故障、生锈、漏水，接口垫圈是否完整无缺。消火栓箱门是否完好无缺，是否能正常开启。
（7）对以下消防设施，应每2个月进行1次检查或试验：
a. 火灾警报装置声光显示、消防控制设备的控制显示功能、应急照明、疏散指示标志等是否有效、是否处于正常状态。对主、备电源进行自动转换试验；
b. 进行消防电梯强制停于首层试验；
c. 对水流指示器进行功能试验，利用末端试水装置排水，水流指示器应动作，消防控制室应有信号显示，水力警铃应发出报警声，并应启动消防水泵。对报警阀旁的放水试验进行供水试验，验证系统的供水能力；
d. 喷头外观，发现有不正常的喷头应及时更换，当喷头上有异物时应清除；
e. 室外阀门井中进水阀、屋顶水箱阀门和管道中的阀门，核实其是否处于正常状态；
f. 与火灾报警系统有联动功能的防火门(包括防火卷帘)能否联动，设施、设备间的防火门是否完好；
g. 防排烟系统是否处于正常状态。
（8）安装在公共部位的自救逃生器、逃生绳是否正常、是否有效、是否破损应每季度进行1次检查或试验：
（9）对安装的探测器，应每年进行1次试验，并对全部报警控制装置进行1次试验；火灾探测器投入运行2年后，应每隔3年全部清洗1次，不合格的应调换。

	共用设施设备
	安全防范系统
	（10）发现消防安全违法行为和火灾隐患，立即纠正、排除；无法立即纠正、排除的，应向公安机关消防机构报告。
（11）消防控制室设24 小时值班，及时处理各类报警、故障信息。
（12）发生火情立即报警，组织扑救初起火灾，疏散遇险人员，协助配合公安机关消防机构工作。
（13）与有资质的消防维保单位签订消防维保合同，约定消防维保的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
（14）有消防安全管理制度，每年对员工进行至少4次消防安全培训。每年对业主至少有4次消防安全宣传教育，可采用宣传栏、横幅、讲座等形式。

	
	电梯
	1、电梯每年进行1次定期检验。电梯检验有效期届满前1个月，应向电梯检验检测机构提出定期检验申请。
2、在电梯轿厢内或者出入口的明显位置张贴有效的电梯检验标志；在电梯轿厢内显著位置张贴电梯使用的安全注意事项和警示标志、使用管理单位名称和维保单位名称及其急修、救援、投诉电话。
3、有以岗位责任制为核心的电梯使用安全管理制度。 
4、确保电梯轿厢内可视监控装置，语音提示广播，无线通讯装置等设施正常使用。
5、电梯紧急报警装置能随时与值班人员取得有效联系。
6、日常维护保养和定期检查中发现的问题应及时组织排除。
7、与有相应有效资质的电梯维保单位签订电梯维保合同，约定维护保养的内容、要求、频次、期限以及双方的权利、义务与责任。
8、配备至少1名取得特种设备作业人员证的电梯安全管理人员。每日至少检查2次电梯安全状况。每年至少对电梯安全管理人员进行2次特种设备安全培训，保证其具备必要的安全知识。
9、有电梯突发事件或者事故的应急措施与救援预案， 并每季度演练1次。发生电梯困人时应及时采取措施。 物业服务人员应在15分钟内到达现场，主城区范围内专业维修人员应在30分钟内到达现场，其它地区在60分钟内到达现场。

	
	水景及游乐设施
	1、启用前进行防渗漏和防漏电检查，防止渗漏，保证用电安全。
2、使用期间每周巡查2次喷水池、水泵及其附属设施，每周检查1次防漏电设施。
3、有安全警示标识。
4、每日巡查1次游乐设施，确保无安全隐患。


公共秩序维护
应符合表27的规定。
公共秩序维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	公共秩序
维护
	1、出入口有专人24小时值守，实行住户刷卡进出方式。
2、对重点区域、重点部位每1小时巡查1次。
3、有外来人员管理制度，对来人来访进行询问登记。
4、对机动车实行刷卡进出管理，非机动车发牌进出，车辆停放有序。
5、有大宗物品进出管理制度，实行大宗物品搬运进出登记管理。
6、安防控制室设专人24小时值守。
7、对违法犯罪行为立即报警，协助公安机关进行处理。
8、每年开展4次专项治安应急预案演练。
9、备勤人员24小时待岗，人数不得少于秩序维护人员的30%。
10、对秩序维护人员必须进行相关法律法规及岗位流程培训后方能上岗，每半年组织物管人员和保安人员开展2次安全防范教育培训。
11、利用小区公告栏张贴安全防范宣传品，每季度开展1次安全防范宣传活动。
12、有租户管理制度，租户信息完善，配合做好流动人口登记、出租房屋登记工作。登记薄册齐全，有出租房屋公示栏。


环境卫生维护
应符合表28的规定。
环境卫生维护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	生活垃圾的收集、清运
	1、有垃圾收集容器，实施生活垃圾分类收集。有分类标识。
2、每2天至少清洗1次垃圾收集容器和垃圾中转站（夏季每天1次）。蝇、蚊孳生季节每2日喷洒1次杀虫药。
3、垃圾收集容器内的垃圾不超过其容量的2/3，周边无散落垃圾。生活垃圾应清运至指定的垃圾中转站，清运频次不低于4次/日。
4、垃圾中转站保持密闭和外围整洁。
5、垃圾清运车应密闭、外观整洁。

	物业共用
部分清洁
	1、楼内
（1）大堂、一层候梯厅：每日清扫并清拖1次大堂、一层候梯厅地面；每日擦拭1次信报箱；每周擦拭1次大堂；每周擦拭1次大堂、候梯厅墙面；配有家具的，每月护理1次；每日巡视保洁3次大堂、一层候梯厅。
（2）楼道、楼梯：每日清扫并清拖1次楼道、楼梯地面；每日擦拭1次楼梯扶手、栏杆、窗台、防火门、消火栓、指示牌等共用设施；每季度除尘1次楼内灯具；根据地面材质，定期做地面清洗、养护；每日巡视保洁2次楼道、楼梯。
2、电梯轿厢：每日擦拭2次电梯轿厢门、面板；每日清拖2次轿厢地面；不锈钢或其它材料装饰的电梯轿厢，每周护理1次；石材装饰的电梯轿厢，每月养护1次；每日巡视保洁3次电梯轿厢。

	物业共用
部分清洁
	3、天台、屋面：每月清扫1次天台，屋面；雨季期间，每月清扫2次天台、屋面；每周巡查1次天台、内天井，有杂物及时清扫。
4、楼外道路及设施：每日清扫1次、巡视保洁4次楼外道路；每半月清洁1次楼外公共照明及共用设施；每月清洁1次雨篷、门头等。
5、水景：根据水质情况进行消毒净化处理。使用期间每日清洁1次水面；每年清洁2次水池池底。
6、有完善的消杀灭害服务方案和管理制度。配合相关部门进行有害生物的预防和控制。投放药物应预先告知，投药位置有明显标识；定期进行消杀灭害，有相关记录。


绿化养护
应符合表29的规定。
绿化养护内容及要求
	项    目
	内容及要求

	绿化养护
	1、灌溉
有灌溉计划，灌溉水下渗充足且均匀，有排涝措施；采用节水灌溉设备和措施，能利用雨水资源进行灌溉；确保在萌芽前、4 月、5 月、秋季、入冬前浇水，其它时间根据植物种类、生长情况和土壤墒情合理安排灌溉。
2、施肥
乔木每年施肥1 次至2 次，灌木每年施肥3 次至4 次，地被和草坪植物每年施肥4 次至5 次，花坛植物根据生长情况进行追肥；通过有机覆盖等方法，逐年增加土壤有机质。
3、病虫害防治
采取预防为主，综合防治的方针；及时掌控病虫害的发生情况，尽量采用生物、物理方法有效防治病虫害，减少使用化学农药对环境的影响。
4、整形修剪
乔木每年夏季、冬季各修剪1 次；灌木修剪及时，全年至少修剪3 次；绿篱每年至少修剪6次，其中每年五一前、国庆节前各修剪1 次；草坪夏季每月至少修剪4次，全年至少修剪20 次。
5、除草
每年全面除草5 次，重点绿地增加除草次数，不出现20 厘米以上的杂草。
6、垃圾处理
绿化作业产生的垃圾应在作业完成后30分钟内清理干净。


社区文化建设
应符合表30的规定。
社区文化建设内容及要求
	项    目
	内容及要求

	社区文化
建设
	1、有管务公开栏及其它宣传栏，内容每月更新1次。
2、每年至少开展4次精神文明宣传教育工作，内容包括科学防疫、消防安全、食品卫生、房屋及其附属设施设备使用安全、环保及法律等知识 。

	社区文化
建设
	3、每年按物业服务合同约定组织社区文化活动，活动充分兼顾老、中、青、幼多层次业主需求。
4、有关爱空巢老人、残障人士等公益活动，小区有义工组织。
5、社区文化有活动计划、有记录、有总结，相关资料齐全。


[bookmark: _Toc388626543]装饰装修管理内容及要求
[bookmark: _Toc388602879][bookmark: _Toc388626544][bookmark: _Toc388602797]应符合表31的规定。
装饰装修管理内容及要求
	服务等级
	内容及要求

	一级至五级
	1、有装饰装修管理服务制度。
2、有装饰装修管理档案。
3、办理装饰装修相关出入证。
4、楼道卫生清理及后期1㎡/户以内维护。
5、受理业主或使用人的装饰装修申报登记，与业主或使用人、装饰装修企业签订住宅室内装饰装修管理服务协议，告知业主或使用人在装饰装修工程中的禁止行为和注意事项。
6、装饰装修期间每2日巡查1 次现场，发现业主或使用人未申报登记或者有违法违规行为的，应立即劝阻；拒不改正的，报告相关行政主管部门及业主、业主委员会。
7、委托清运装修垃圾的，应在指定地点临时堆放，在1周内清运，自行清运装修垃圾的，应采用袋装运输或密闭运输的方式清运。
8、散装物料应采取袋装运输。



