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I
[bookmark: StandardName]写字楼物业服务规范　
[bookmark: _Toc535571321][bookmark: _Toc31001][bookmark: _Toc535422849][bookmark: _Toc5577][bookmark: _Toc536175608][bookmark: _Toc16114][bookmark: _Toc535511866][bookmark: _Toc535421383][bookmark: _Toc18200]范围
本标准规定了写字楼物业服务的术语和定义、服务保障、服务要求、服务质量评价与改进。
本标准适用于商业写字楼的物业服务活动，其他类型的写字楼物业服务可参照使用。
[bookmark: _Toc25690][bookmark: _Toc21240][bookmark: _Toc536175609][bookmark: _Toc4479][bookmark: _Toc535421384][bookmark: _Toc535511867][bookmark: _Toc535422850][bookmark: _Toc535571322][bookmark: _Toc6051]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。
[bookmark: _Toc535421385]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　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　17051　二次供水设施卫生规范
GB/T　17242　投诉处理指南
GB　25201　建筑消防设施的维护管理
GB　50303　建筑电气工程施工质量验收规范
[bookmark: _Hlk532646307]GB　50365　空调通风系统运行管理规范
GB　50617　建筑电气照明装置施工与验收规范
JGJ/T　391　绿色建筑运行维护技术规范
TSG　08　特种设备使用管理规则　
TSG　G0001　锅炉安全技术监察规程
TSG　T5002　电梯维护保养规则
[bookmark: _Toc9817][bookmark: _Toc535511868][bookmark: _Toc536175610][bookmark: _Toc535571323][bookmark: _Toc22272][bookmark: _Toc535422851][bookmark: _Toc29520][bookmark: _Toc2546]术语和定义
3.1
[bookmark: _Toc535395149]写字楼物业服务　property　service　for　office　building
物业服务企业按照物业服务合同的约定，对写字楼的场地、楼宇本体、设施设备、环境和秩序进行维修、养护、管理的活动。
3.2
客户　customer
购买或接受物业服务的组织或个人。
3.3
特约服务　special　service
通过协商或约定，物业服务企业向客户提供超出物业服务合同约定以外的服务。
3.4
承接查验　property　delivery　examination
是指承接新建物业前，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。
3.5
共用部位　common　area　and　facility
主体承重结构（包括基础、内外承重墙体、柱、梁、楼板、屋顶等），户外墙面、门厅、楼梯间、走廊通道，避难层、设备层、架空层或设备间。
3.6
突发事件　emergency
突然发生，造成或者可能造成严重社会危害，需要采取应急处置措施予以应对的自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件。
来源于《中华人民共和国突发事件应对法》
[bookmark: _Toc7027][bookmark: _Toc16603][bookmark: _Toc32116][bookmark: _Toc20257]管理要求
[bookmark: _Toc535417663][bookmark: _Toc535417363][bookmark: _Toc535396340][bookmark: _Toc535395151][bookmark: _Toc535417983][bookmark: _Toc535422853][bookmark: _Toc535511870][bookmark: _Toc535571325][bookmark: _Toc536175612][bookmark: _Toc27108][bookmark: _Toc21272][bookmark: _Toc32355][bookmark: _Toc4974]机构设置
[bookmark: _Toc535353706]应根据服务合同约定并结合写字楼服务项目的规模、范围、定位，设置满足需求的机构，管理实行项目负责制。
[bookmark: _Toc535511871][bookmark: _Toc535571326][bookmark: _Toc536175613][bookmark: _Toc23329][bookmark: _Toc22535][bookmark: _Toc4142][bookmark: _Toc4712][bookmark: _Toc535353707]人员
项目负责人应具备工程管理知识和经验，熟悉服务项目的规章制度、岗位工作标准，了解相关设施设备的运行维护要求。
[bookmark: _Toc535353708]其他管理人员应熟悉写字楼物业服务业务特点、服务流程，具备相关专业知识。
[bookmark: _Toc535353709]专业技术、操作人员应掌握相关岗位专业知识。
[bookmark: _Toc535353710]所有员工工作期间应着工装（特种作业工装应符合安全要求）并佩戴标牌。
[bookmark: _Toc1266][bookmark: _Toc8686][bookmark: _Toc535422854][bookmark: _Toc535417664][bookmark: _Toc13176][bookmark: _Toc535571327][bookmark: _Toc535417364][bookmark: _Toc536175614][bookmark: _Toc535511872][bookmark: _Toc535417984][bookmark: _Toc535353711][bookmark: _Toc535395152][bookmark: _Toc535396341][bookmark: _Toc23437]服务设施设备、工具
[bookmark: _Toc535353712]应有固定的办公场所，使用面积不低于80平米。
[bookmark: _Toc535353713]应配备满足服务所需的设施设备、工具。包括但不限于：
办公设备，如电脑、打印机、复印机、碎纸机、扫描仪、办公家具等；
环境维护类:扫/洗地机、单擦机、割灌机、石材养护设备、尘推等；
秩序维护类:对讲机、防恐器具、巡更设备、警戒物品等；
工程维护类:升降机、焊接设备、测温测风设备、摇表、网络测线仪等。
[bookmark: _Toc535353714][bookmark: _Toc535396342]应保持设施设备、工具完好，符合法定的检定要求。
[bookmark: _Toc11623][bookmark: _Toc19159][bookmark: _Toc12393][bookmark: _Toc28881]服务沟通
[bookmark: _Toc535353716]应建立有效的双向沟通机制，满足服务需求。
实现有效的沟通应满足以下要求：
a) 具备沟通的知识和必要的技能；
b) 服务方式的信息传递；
c) 提供适当的、便捷的联系设施；
d) 保持有效的联系方式。
应建立沟通反馈机制，明确职责，可包括以下工作：
1. 及时与服务相关方沟通，确保服务质量有关信息的真实性，满足服务的要求；
1. 及时将组织的内部信息传递到相关部门、人员。
应将水电气供应单位、网络通信服务商、消防主管部门、公共事业主管部门、特种设备检验单位等外部相关方的要求或反馈信息及时传递到各级服务组织。
应定期对供方服务的及时性、有效性、经济性进行评价，建立合格供方名录，常规服务供方包括但不限于：
1. 电梯、锅炉、立体式停车设备等特种设备维保；
1. 监控、门禁、楼控、停车场管理等弱电系统维保；
1. 供配电设备预防性试验；
1. 消防维保、检测与防雷检测；
1. 化粪池/隔油池清掏、外墙清洗、二次供水水箱清洗；
1. 有害生物防治、垃圾清运。
可采取走访、恳谈会、网络等多种形式沟通，宜使用信息化手段或更加便捷的方式沟通，包括但不限于：
a) 信息化服务设备，如自助设备；
b) 服务保障标准，如人力资源管理、财务管理、安全管理、设施设备及用品管理等；
c) 服务提供标准，如服务要求及流程、质量控制、评价与改进等。
[bookmark: _Toc535353719][bookmark: _Toc535395154][bookmark: _Toc535396344][bookmark: _Toc535417366][bookmark: _Toc535417666][bookmark: _Toc535417986][bookmark: _Toc535422856][bookmark: _Toc535511874][bookmark: _Toc535571329][bookmark: _Toc536175616][bookmark: _Toc7435][bookmark: _Toc3669][bookmark: _Toc14379][bookmark: _Toc22043]服务合同
[bookmark: _Toc535353720]应与客户订立书面的物业服务合同，对物业管理事项、服务质量、服务费用、双方的权利义务、专项维修资金的管理与使用、物业管理用房、合同期限、违约责任等内容进行约定。
物业服务合同期满后应完好保存不少于2年。
物业服务合同需要备案的应按相关规定执行。
在提供特约服务时，宜根据服务需要与客户签订特约服务合同。
[bookmark: _Toc535353721]应与服务供方签订书面的服务合同，明确服务事项、服务质量、服务费用、双方的权利义务、服务期限等。
[bookmark: _Toc535353722][bookmark: _Toc535395155][bookmark: _Toc535396345][bookmark: _Toc535417367][bookmark: _Toc535417667][bookmark: _Toc535417987][bookmark: _Toc535422857][bookmark: _Toc535511875][bookmark: _Toc535571330][bookmark: _Toc536175617][bookmark: _Toc17126][bookmark: _Toc21244][bookmark: _Toc19491][bookmark: _Toc4464]财务管理
[bookmark: _Toc535353723]应按项目独立核算。
[bookmark: _Toc535353724]酬金制物业服务计费方式的，应告知客户物业服务资金年度预决算和收支情况。
[bookmark: _Toc535353725]包干制物业服务计费方式的，应按合同约定执行。
[bookmark: _Toc535353726][bookmark: _Toc535395156][bookmark: _Toc535396346][bookmark: _Toc535417368][bookmark: _Toc535417668][bookmark: _Toc535417988][bookmark: _Toc535422858][bookmark: _Toc535511876][bookmark: _Toc535571331][bookmark: _Toc536175618][bookmark: _Toc12850][bookmark: _Toc5074][bookmark: _Toc29046][bookmark: _Toc20100]档案管理
[bookmark: _Toc535353727]物业服务档案应包括技术类档案和管理类档案：
a） 技术类档案包括但不限于：
物业竣工验收资料；
物业权属资料；
物业承接查验资料；
设施设备档案等。
b） 管理类档案包括但不限于：
5. 服务人员档案；
5. 管理制度档案；
5. 管理和服务过程形成的文件记录等。
物业服务档案应规范管理，资料齐全、分类成册、查阅方便。技术类档案应根据物业服务合同约定进行管理及查阅，管理类档案应确保内容完整、准确。
物业服务档案保存时间不少于2年，有法律法规规定的应符合要求。　
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。
档案应专人管理，专属场所存放。
[bookmark: _Toc535353728]应建立管理制度，规范档案借阅、拷贝、相关流程。
[bookmark: _Toc535353729]应关注公共突发事件处置、房屋及设施设备运行维护、公共能耗等记录。
[bookmark: _Toc535353730][bookmark: _Toc535395157][bookmark: _Toc535396347][bookmark: _Toc535417369][bookmark: _Toc535417669][bookmark: _Toc535417989][bookmark: _Toc535422859][bookmark: _Toc535511877][bookmark: _Toc535571332][bookmark: _Toc536175619][bookmark: _Toc17446][bookmark: _Toc12382][bookmark: _Toc29944][bookmark: _Toc30719]标识管理
物业服务组织应根据运营的需要识别、制作、分类和使用相应的标识。
物业服务组织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：
1. 安全警示标志，应符合GB　2894的要求；
1. 消防安全标志，应符合GB　13495.1的要求；
1. 道路等引导标志，应符合GB　5768.2的要求；
1. 楼宇广场等公共信息标识，应符合GB/T　10001.1的要求；
1. 设施设备标识；
1. 服务提示性标识。
应定时巡检，确保标识安全、完好。
[bookmark: _Toc535353731][bookmark: _Toc535395158][bookmark: _Toc535396348][bookmark: _Toc535417370][bookmark: _Toc535417670][bookmark: _Toc535417990][bookmark: _Toc535422860][bookmark: _Toc535511878][bookmark: _Toc535571333][bookmark: _Toc536175620][bookmark: _Toc10101][bookmark: _Toc23366][bookmark: _Toc2673][bookmark: _Toc3991]节能管理
[bookmark: _Toc535353732]在充分满足运行前提下可对高耗能设施设备、照明等采取科学节能管理，包括但不限于：
1. 做好设施设备维修和保养；
1. 科学调节设施设备的运行设置；
1. 采用恰当的技术改造。
密切做好能耗监测，关注最新技术的发展，参照《高耗能落后设备（产品）淘汰目录》协助客户做好老旧设施设备淘汰工作。
应关注以下工作：
1. [bookmark: _Toc535353733]建立公共能耗的管理台账，并重点关注耗能较大的设施设备如空调、电梯、水泵、共用部位照明、泛光照明等；
1. 进行能耗数据的收集、分析；
1. 采取节能措施如优化设施设备的运行方案和设定参数、开展节能改造等。
[bookmark: _Toc535353768][bookmark: _Toc535396369][bookmark: _Toc535417392][bookmark: _Toc535417692][bookmark: _Toc535418012][bookmark: _Toc535422882][bookmark: _Toc535511900][bookmark: _Toc535571343][bookmark: _Toc536175631][bookmark: _Toc18418][bookmark: _Toc16343][bookmark: _Toc15040][bookmark: _Toc10789]安全与应急处置
[bookmark: _Toc535353769][bookmark: _Toc535396370][bookmark: _Toc535417393][bookmark: _Toc535417693][bookmark: _Toc535418013][bookmark: _Toc535422883][bookmark: _Toc535511901]安全管理　
应设立安全管理机构，开展环境因素、危险源识别及评估。
建立安全管理制度，设置安全提示标识、制定相应作业要求及注意事项。具体工作包括：
1. 应定期开展安全教育、培训和宣传；
1. 应开展隐患排查及治理；
1. 应对风险作业实施作业许可管理，重点管控；
1. 应合理配发劳动防护用品，关注员工职业健康。
[bookmark: _Toc535353770][bookmark: _Toc535396371][bookmark: _Toc535417394][bookmark: _Toc535417694][bookmark: _Toc535418014][bookmark: _Toc535422884][bookmark: _Toc535511902]消防安全
应协助为写字楼商户办理进场、撤场等手续，督促商户依法经营，履行消防安全检查督导职责。
应定期入户检查消防安全、用电安全、共用设施设备安全。
应定期对避难层（间）进行消防安全检查和维护，确保各类消防设施、设备完好有效，任何个人或组织不应私自改变使用功能。
禁止擅自占用、改造和损坏人民防空工程设施，应按照《人民防空工程维护管理办法》定期检查维护。
高层建筑内使用可燃气体作燃料时，应采用管道供气，不得使用瓶装液化石油气。
应依据GB　50303、GB50617的相关要求，定期检查泛光照明线路敷设、连接是否规范可靠；灯具散热条件应符合要求，周边无可燃物。
[bookmark: _Toc535353771][bookmark: _Toc535396372][bookmark: _Toc535417395][bookmark: _Toc535417695][bookmark: _Toc535418015][bookmark: _Toc535422885][bookmark: _Toc535511903]信息安全
应保护客户的个人隐私。
应根据客户信息的重要程度，设定管理密级。
需要销毁的档案资料，应在有人监督的情况下销毁并做好登记。
不应在常规运行的电脑等设备中存放客户信息等相关的重要资料。
连接互联网的应安装杀毒软件并及时更新，防止黑客恶意攻击。
[bookmark: _Toc535353772][bookmark: _Toc535396373][bookmark: _Toc535417396][bookmark: _Toc535417696][bookmark: _Toc535418016][bookmark: _Toc535422886][bookmark: _Toc535511904]应急处置
应建立突发事件分类分级处置机制，突发事件包括设施设备类、公共卫生类、社会治安类、自然灾害类、事故类、其他类。
结合物业管理区域风险及特点制定应急预案及相应的工作方案，各类预案每年至少进行1次演练，预案包括但不限于：
1. 停水、停电、停气；
1. 天然气泄漏；
1. 客户区域水浸；
1. 电梯困人；
1. 公共卫生安全事件；
1. 治安、刑事事件；
1. 群体性事件；
1. 雷暴、台风、冰冻天气；
1. 地震；
1. 火灾；
1. 意外伤害；
1. 醉酒、精神病人。
适时启动应急预案处置和报告，执行信息发布制度。其中治安事件、刑事事件、消防事件应向政府部门报告，协助政府部门救援。
对突发事件处置应进行记录，记录的方式包括文字、录音、录像和拍照等。
应及时恢复秩序，对突发事件及处置进行总结评估。
[bookmark: _Toc535417372][bookmark: _Toc535417672][bookmark: _Toc535417992][bookmark: _Toc535422862][bookmark: _Toc535511880][bookmark: _Toc535571335][bookmark: _Toc536175622][bookmark: _Toc1391][bookmark: _Toc28023][bookmark: _Toc9617][bookmark: _Toc4][bookmark: _Toc535353735][bookmark: _Toc535395160][bookmark: _Toc535396350]标准化文件　
应建立完善的物业服务标准化文件体系，并有效实施，包括但不限于：
1. 服务通用标准，如标准化导则、信息和知识、符号和标志等；
1. 服务保障标准，如人力资源、财务、安全、设施设备管理等；
1. 服务提供标准，如服务流程、操作规范、岗位工作标准、质量控制、评价改进等。
[bookmark: _Toc535395161][bookmark: _Toc535396351][bookmark: _Toc535417373][bookmark: _Toc535417673][bookmark: _Toc535417993][bookmark: _Toc535422863][bookmark: _Toc535511881][bookmark: _Toc535571336][bookmark: _Toc536175623][bookmark: _Toc13712][bookmark: _Toc28937][bookmark: _Toc18446][bookmark: _Toc17902]服务要求
[bookmark: _Toc535353737][bookmark: _Toc535395162][bookmark: _Toc535396352][bookmark: _Toc535417374][bookmark: _Toc535417674][bookmark: _Toc535417994][bookmark: _Toc535422864][bookmark: _Toc535511882][bookmark: _Toc535571337][bookmark: _Toc536175624][bookmark: _Toc23316][bookmark: _Toc9646][bookmark: _Toc30007][bookmark: _Toc564]基本要求
[bookmark: _Toc535353738]应按物业服务合同要求提供安全、舒适、文明、高效的物业服务。
应根据客户需求及项目特点，制定完善的物业管理服务方案，满足服务需求。
应在物业管理区域内显著位置，将诉求受理方式进行公示，按相关法规公示服务内容、服务标准、服务流程以及收费项目、收费标准等信息。
服务人员应挂牌上岗，服务主动、热情、周到、规范，服务中应符合文明礼仪、文化习俗等要求。
应保持写字楼共用部位功能完好，共用设施设备运行正常，消防设备完好率100%。
管理区域内的环境、秩序维护应满足合同约定与相关法规、标准规定的标准。
客户服务应达到以下标准：
1. 客户服务响应及时率100%；
1. 维修及时率100%；
1. 返修率＜1%；
1. 客户回访率100%。
[bookmark: _Toc535395163][bookmark: _Toc535396353][bookmark: _Toc535417375][bookmark: _Toc535417675][bookmark: _Toc535417995][bookmark: _Toc535422865][bookmark: _Toc535511883][bookmark: _Toc535571338][bookmark: _Toc536175625][bookmark: _Toc535353744][bookmark: _Toc14784][bookmark: _Toc23453][bookmark: _Toc14225][bookmark: _Toc29190]客户服务
[bookmark: _Toc535353745]应在服务项目设置客户服务机构，为客户提供现场接待来访、网络客服、接听电话、收发邮件等服务。
服务工作时间应有接待人员，其余时间应设值班人员，公布24h服务电话。
[bookmark: _Toc535353747]可将部分职能前置到服务前台，如提供问询、指引、报事报修、求助等服务。
应设专职人员，负责收集客户诉求意见并反馈给相关部门，并定期将处理进度及结果反馈给业户。
服务质量投诉处理可参照GB/T　17242的要求。
[bookmark: _Toc535353749]应建立客户回访制度，充分了解客户的服务需求。
[bookmark: _Toc535353751][bookmark: _Toc535353750]可开展文化建设活动，如讲座、商务会、交友联谊会、文体娱乐活动、企业内刊等。
可通过以下沟通及关怀措施，提升客户服务感知度：
1. 客户乔迁贺喜；
1. 客户生日问候；
1. 异常天气、特殊时期温馨提示；
1. 换季短信；
1. 慰问、看望。
[bookmark: _Toc535353752]可开展以下多元化服务：
1. 会务服务如会场提供、会场布置、会议准备、安全保障、参会车辆引导等；
1. 在一楼大堂或主要出入口配置客户电梯乘运人员；对于客货梯分开的，应对送餐、送货、搬运进行分类引导和管理，避免影响客梯的乘运舒适感；
1. 客户信件、报刊的订阅、收发、保管，并及时派发到位；
1. 便民服务如雨伞借用、伞套机、擦鞋机、充电器、急救包等。
[bookmark: _Toc15346][bookmark: _Toc7488][bookmark: _Toc18539][bookmark: _Toc536175626][bookmark: _Toc2195]隐形化服务
可开展以下的隐形化清洁服务：
1. 公共区域清洁服务，应错开人流高峰期进行；
1. 石材养护可安排在夜间作业，避免对客户产生影响；
1. 生活垃圾清运宜使用货梯，避开客户正常上班时间；
1. 大范围的清洁作业应安排在节假日进行；
1. 可根据各楼层客户男女人数，合理安排洗手间保洁频次，使用高峰时段适当加大频次；
1. 服务人员工作中遇客户经过，立即停下驻足致意，而后继续操作。
可设置服务人员的工作通道，实行物业服务人员、装修人员、快递、送餐人员通道与客户动线分离，装修材料进场应使用专梯。
秩序维护人员可佩戴耳麦，皮鞋可定制为在石材地面不发出响声，公共区域巡查作业时，手机应调至无声模式，接听电话应控制说话音量。
应严格控制装修施工时间，正常办公时间内严禁从事有噪音、异味等对环境产生较大影响的装修施工工程，避免对客户正常办公造成影响。
可开展“零干扰”的维修服务：
1. 对影响客户感受的维修服务可安排在客户非工作时间进行，维修过程中（时间安排、维修现场、气味、声音等）应尽量不影响客户工作；
1. 计划性设备保养可安排在夜间及节假日进行。
[bookmark: _Toc535417676][bookmark: _Toc535417376][bookmark: _Toc535417996][bookmark: _Toc535396374][bookmark: _Toc535422866][bookmark: _Toc535353773][bookmark: _Toc535511884][bookmark: _Toc535571339][bookmark: _Toc536175627][bookmark: _Toc27815][bookmark: _Toc30626][bookmark: _Toc4528][bookmark: _Toc22291][bookmark: _Toc535353753][bookmark: _Toc535395164][bookmark: _Toc535396354]特约服务
[bookmark: _Toc535353774]应根据客户的实际需求，提供力所能及的特约服务。
[bookmark: _Toc535353775]在提供特约服务前，应向客户明示服务事项和质量，并与客户商定收费标准。
[bookmark: _Toc535353776]可根据客户的委托，开展以下特约服务：
1. 商务服务如代管服务、产品展销、企业广告展示、装修监理、快递物流、商务差旅、租车等；
1. 增值服务如技术咨询、办公环境空气治理、绿化、虫控、家政服务等；
1. 政务服务如消防手续协办、水电气协办、工商手续协办、居住证协办；
1. 团购服务如办公用、饮用水、酒店、车辆保险、企业礼品等团购；
1. 中介服务，为投资型客户提供房屋的租赁、营销等协助服务。
[bookmark: _Toc25797][bookmark: _Toc26479][bookmark: _Toc535422867][bookmark: _Toc535571340][bookmark: _Toc535417997][bookmark: _Toc535511885][bookmark: _Toc535417677][bookmark: _Toc536175628][bookmark: _Toc535417377][bookmark: _Toc22595][bookmark: _Toc10384]楼宇及设施设备管理
应符合附录A的要求。
[bookmark: _Toc535353754][bookmark: _Toc535395165][bookmark: _Toc535396355][bookmark: _Toc535417378][bookmark: _Toc535417678][bookmark: _Toc535417998][bookmark: _Toc535422868][bookmark: _Toc535511886][bookmark: _Toc535571341][bookmark: _Toc536175629][bookmark: _Toc30732][bookmark: _Toc23034][bookmark: _Toc7127][bookmark: _Toc25294]秩序维护
[bookmark: _Toc535353755][bookmark: _Toc535396356][bookmark: _Toc535417379][bookmark: _Toc535417679][bookmark: _Toc535417999][bookmark: _Toc535422869][bookmark: _Toc535511887]出入管理
应按照物业服务合同约定并结合服务现场的实际需求，合理设置主出入口管理岗位。
人员进出管理模式应根据现场的实际情况确定，全开放式的可采取末端管理措施、封闭式的可采取前段管理措施。
应对出入物品实行管理，大件物品出入应提前报备，宜安排在非工作时间内进行。
应根据实际情况规定车辆行驶路线，对进出车辆进行管控，保证出入口的畅通。
应对进出的车辆、物品及访客进行记录，记录保存时间不少于1年。
电梯使用高峰期应进行秩序管控和客流疏导。
节假日的管理应遵循以下要求：
1. 提前统计客户加班人员、紧急联络人等信息；
1. 提醒客户关好门窗、水、电、燃气开关；
1. 严格控制人员及车辆出入并记录；　
1. 值班人员不得脱岗、空岗，及时处理客户的诉求。
[bookmark: _Toc535396357][bookmark: _Toc535417380][bookmark: _Toc535417680][bookmark: _Toc535418000][bookmark: _Toc535422870][bookmark: _Toc535511888][bookmark: _Toc535353756]巡查
应根据现场情况合理制定巡查路线，定期评估路线的有效性。
应识别并划分巡查重点区域、重点部位、重点设备机房。
重点区域、重点部位、重点设备机房应至少每4h巡查1次，有异常情况的频次可适当增加。
巡查过程中收到安防监控中心发出的指令后，巡查人员应及时到达现场，并采取相应措施。
巡查过程中要始终保持警惕性，注意异常声响、气味；如有可疑现象，应立即查明并上报，对紧急情况可采取必要的处理措施，随时准备启动相应的应急预案；如有可疑人员应上前询问，必要时查看证件；对推销、回收物品的人员进行劝离。
巡查记录应真实有效、整齐完整，记录保存时间不少于1年。
[bookmark: _Toc535511889]消防监控
消防控制室应实行每日24h值班制度，值班人员应取得建构筑物消防员职业资格证书。
安防设施如录像监控、周界、门禁、道闸、可燃气体报警、巡更系统等应24h运行，值班人员应熟练掌握操作使用方法和日常的清洁保养技能。
安防监控中心应保持通讯畅通，接听及时，完整记录。
收到异常情况报警应及时安排巡查人员赶到现场查看处理，如遇突发事件应及时应急处置。
各类安防监控记录的查看、回放、拷贝应有相应的审批流程和记录。
监控中心禁止与工作无关人员入内，做好保密工作。
[bookmark: _Toc535353758][bookmark: _Toc535396359][bookmark: _Toc535417382][bookmark: _Toc535417682][bookmark: _Toc535418002][bookmark: _Toc535422872][bookmark: _Toc535511890]车辆管理
可根据现场实际情况，设置相关标识标志，规范车辆行驶路线，引导车辆有序停放。
经营性停车场应办理收费备案手续，并在停车场公示收费标准，提供正规票据。
停车场地应定时清洁，无积水、通风良好；无易燃易爆等危险物品存放。
停车场地面、墙面应设立指示；地标、照明、消防器械配置齐全有效。
停车场墙、柱宜采用不同颜色区分，方便客户快速找车。
高峰时段应在停车场各出入口进行车辆指引分流，维持停车场秩序正常。
宜设立挡风遮雨的出租车、网约车候车区，方便客户候车。
非机动车应定点停放，整齐有序。
[bookmark: _Toc535353759][bookmark: _Toc535396360][bookmark: _Toc535417383][bookmark: _Toc535417683][bookmark: _Toc535418003][bookmark: _Toc535422873][bookmark: _Toc535511891]电动车充电管理：
不应在建筑的共用走道、楼梯间、安全出口等公共区域停放电动车或者为电动车充电；　
应合理规划电动车停放和充电区域，引导客户将电动车停放在安全区域；
可设置电动车智能充电桩，规范管理，引导客户安全充电。
[bookmark: _Toc535353761][bookmark: _Toc535396361][bookmark: _Toc535417384][bookmark: _Toc535417684][bookmark: _Toc535418004][bookmark: _Toc535422874][bookmark: _Toc535511892][bookmark: _Toc535571342][bookmark: _Toc536175630][bookmark: _Toc20358][bookmark: _Toc32181][bookmark: _Toc32549][bookmark: _Toc14049]环境维护
[bookmark: _Toc535353762][bookmark: _Toc535396362][bookmark: _Toc535417385][bookmark: _Toc535417685][bookmark: _Toc535418005][bookmark: _Toc535422875][bookmark: _Toc535511893]开荒
应提前制定开荒清洁方案，准备好各项工具、物料和人员，进行人员安全教育。
不同的部位（如地面、墙面、门窗、卫生间、电梯厅、轿厢等）应按照相应的清洁流程和要求进行作业。
可对仍在尾期施工的区域进行有效围挡，或对开荒清洁区域进行防护，防止二次污染。
[bookmark: _Toc535353763][bookmark: _Toc535396363][bookmark: _Toc535417386][bookmark: _Toc535417686][bookmark: _Toc535418006][bookmark: _Toc535422876][bookmark: _Toc535511894]日常清洁
应建立清洁管理制度和服务方案，对清洁服务工作进行记录。
应按照物业服务合同或客户服务协议约定，结合写字楼的定位、地域环境及清洁卫生服务标准等级，确定其清洁周期、频次和标准。
对于石材类、木质类、地毯类、金属类等特殊材质，应进行专项清洁管理。
[bookmark: _Toc535353764][bookmark: _Toc535396364][bookmark: _Toc535417387][bookmark: _Toc535417687][bookmark: _Toc535418007][bookmark: _Toc535422877][bookmark: _Toc535511895]垃圾处理
应在合适位置设置垃圾集中收集站，并定期清洁消杀。
垃圾可分为建筑垃圾、经营生产垃圾及日常生活垃圾，日常生活垃圾应进行分类收集。
建筑垃圾应由施工单位自行清运；经营生产垃圾应由生产单位按照环保要求处理；日常生活垃圾应在规定的时间内收集并转运到垃圾站，分类整理后运至城市指定消纳场所统一处理；危险废弃物应集中分类收集、存放，并交由专业公司处理。
垃圾桶及垃圾站应日产日清，保持清洁无异味，周边无散积垃圾。
[bookmark: _Toc535353765][bookmark: _Toc535396365][bookmark: _Toc535417388][bookmark: _Toc535417688][bookmark: _Toc535418008][bookmark: _Toc535422878][bookmark: _Toc535511896]外墙清洗
外墙清洗过程中，不应对环境造成二次污染；采用喷砂清洗时，落砂应回收再利用。
清洗施工前应测定作业点的风力，当风力超过5级时，不应进行高处作业。
雨天、雾天和气温超过35℃或低于5℃时，不应进行施工；夜间不应进行高处作业。
清洗维护应优先采用环保型材料，宜选用pH值4～10的清洗剂，不得使用有毒有害化学品。
化学清洗剂和辅剂等清洗维护材料，应为具备有效质检报告或生产许可证的合格产品，并标明产品名称、种类、执行标准、生产日期、使用说明、保质期等。
[bookmark: _Toc535353766][bookmark: _Toc535396366][bookmark: _Toc535417389][bookmark: _Toc535417689][bookmark: _Toc535418009][bookmark: _Toc535422879][bookmark: _Toc535511897]有害生物防治
应根据环境、季节及老鼠、苍蝇、蚊子、蟑螂等有害生物特性定期开展防治工作。
应委托具有专业防治资质的机构进行作业，操作人员应持有效证件作业。
应对用药及工具进行安全管理，提前通知客户做好防范。
[bookmark: _Toc535396367][bookmark: _Toc535417390][bookmark: _Toc535417690][bookmark: _Toc535418010][bookmark: _Toc535422880][bookmark: _Toc535511898]绿化
应建立绿化管理制度，根据地域、季节特点制订绿化养护实施方案，可委托专业单位进行绿化养护，包括修剪、除草、浇灌、施肥等工作。
病虫害防治不得使用国家明令禁止的药品，并提前通知客户做好防范，保持记录完整。
应按照物业服务合同约定，结合根据写字楼定位及客户的不同需求，选择合适的绿植、花艺在共用区域内摆放。
摆放时应考虑所在的空间和位置，不应影响人员安全通行。
重大节假日或庆典活动，可适当调整公共区域的绿植、花艺等装饰。
[bookmark: _Toc535422881][bookmark: _Toc535418011][bookmark: _Toc535417691][bookmark: _Toc535511899][bookmark: _Toc535353767][bookmark: _Toc535396368][bookmark: _Toc535417391]控烟　
应与写字楼入驻客户签订承诺控烟责任书。
应在疏散楼梯间、电梯前室、餐厅、通道口、卫生间等区域张贴控烟标识。
符合条件的可设立室外吸烟点，室外吸烟点应满足消防安全及环境的要求。
[bookmark: _Toc535418017][bookmark: _Toc535422887][bookmark: _Toc535511905][bookmark: _Toc535571344][bookmark: _Toc536175632][bookmark: _Toc18582][bookmark: _Toc7396][bookmark: _Toc12106][bookmark: _Toc17782][bookmark: _Toc535353777][bookmark: _Toc535396375][bookmark: _Toc535417397][bookmark: _Toc535417697]服务质量评价与改进　　
[bookmark: _Toc535353778]应建立质量评价与改进机制，按照服务质量要求定期开展服务质量考核与检查。
[bookmark: _Toc535353779]每年应至少开展1次自我评价，对所有服务项目及服务人员进行全面客观的评价，对发现的问题制定整改措施并对整改后的结果进行复查。
[bookmark: _Toc535353780]每年应至少开展1次管理评审活动。
[bookmark: _Toc535353781]可自行开展或委托第三方组织进行客户满意度调查，每年应至少开展1次。
[bookmark: _Toc535353782]应制定合理的满意度调查方案，明确抽样样本、数据收集方法、调查问卷内容。
[bookmark: _Toc535353783]应对满意度调查结果进行分析，形成调查报告；满意度调查结果可作为服务与管理持续改进依据，应制定改进方案并实施。
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（规范性附录）
楼宇及设施设备管理
承接查验
应依据物业服务合同对新建物业开展承接查验，具体要求按《物业承接查验办法》执行。
应结合实际情况，与相关方保持密切沟通，按计划开展承接查验，具体工作包括：
1. 接收有关技术资料；
1. 查验共用部位、共用设施设备；
1. 汇总查验发现的问题报相关方解决；
1. 确认现场查验结果；
1. 签订物业承接查验协议；
1. 办理物业交接手续。
装修管理
应按法律法规、物业服务合同，制定装修管理规定，开展装修管理活动，包括：
1. 受理装饰装修申请时，应告知客户装饰装修中的有关制度和规定，签订装饰装修协议，明确装饰装修禁止行为与注意事项，明确相关方的权利和义务，并整理保存装修申请、审批、验收资料等材料；
1. 巡视装修现场，发现违反装修管理制度的行为、现象应及时劝阻、制止，如制止无效应上报有关部门处理；
1. 对装修区域内的共用部位（地面、墙面、通道、电梯前室、电梯轿厢等）进行有效防护；
1. 装饰装修产生的建筑垃圾应堆放于专门设置的堆放点，集中存放，及时外运。
运行维护
应建立健全楼宇及设施设备档案，告知、检查和督促客户安全正确使用，减少人为损坏。
应合理制订运行维护方案，主动进行日常巡检和计划性保养，降低设施的故障率，延长使用寿命。
应根据现场情况合理规划日常巡检的关键部位、路线、标准和频次，对巡检发现的问题进行及时处理。
可建立预防性维修的管理体系，合理制订维修策略，准确掌握设施技术状态，预防故障的发生，提升服务质量。　
宜引入信息化管理手段，对运行、巡检、维保等数据信息进行记录和分析，实现设施设备运行维护更加“安全、可靠、经济、合理”的目的。
绿色管理
宜引入绿色管理的理念，遵循JGJ/T　391的要求，从节能减排、使用可再生能源、注重生态环保、远离污染、延长设施寿命等方面入手，为客户提供更加安全、舒适、便捷、高效的智慧化服务。
宜通过移动互联网、物联网、人工智能等新技术、新材料、新设施的应用，将设备、客户与服务有机结合，让客户参与管理，满足写字楼智能化、综合化和灵活性的变化趋势。
管理要点
楼宇本体
应对重点进行日常巡检，如：屋面、外立面、承重结构、共用部位室内装饰等。
应针对当地的季节特征，对共用部位进行预防性巡检，主要包括以下内容：
1. 易发生渗水、漏水、霉变的部位，如屋面墙面防水；
1. 易产生坠落的部位，如玻璃幕墙、干挂石材、室外广告牌/灯箱、外部悬挂件等；
1. 易冻裂的室外管道保温层；
1. 自爆的外立面玻璃幕墙；
1. 高空坠物隐患。
应定期检查楼宇的使用状况，需要维修、更新、改造时，可参照《住宅专项维修资金管理办法》的相关规定执行。
变配电系统
按照DL　408的要求，结合客户用电需求和电力系统特点，建立健全系统运行管理制度和操作规程。并做好记录,具体工作应包含，但不限于：
1. 运行人员应24h值班并持证上岗，对箱变和设计无人值守的机房应定时巡视；
1. 制定配电室出入管理制度，灭火器材应按照规范配置并有效；
1. 巡查各项供电运行数据、检查变压器的温升；
1. 检查各项工具完备情况、应急设备/器具情况和其他设施设备情况；
1. 定期对应急电源设备进行巡查、测试和维护，确保紧急停电时能及时投入；
1. 应规范管理和使用电气绝缘用具，如高压验电器、绝缘垫、高压绝缘手套、高压绝缘靴、绝缘棒，做到放置规范、标签齐全，并保持有效；
1. 变配电设施设备每年应至少进行一次全面检修；
1. 应定期检查、维护电缆沟、强电井和配电箱等供电设施设备，确保运行正常；
1. 制定突发事件应急处理程序和临时用电管理措施，明确停、送审批权限，停、送电按规定提前通知客户。
给排水系统
应建立维修、保养、检测等管理机制，并做好记录。具体工作包含但不限于：
1. 生活饮用水应符合GB　5749的要求，涉及生活饮用水设施的日常使用管理、清洗消毒人员的健康证、水质检测的要求应按照GB　17051及CJJ　140的相关条款执行；
1. 中水供水系统运行维护可参考CJJ　60的相关要求执行；
1. 每天检查一次生活泵、气压罐、排污泵、水池水箱、管道阀门，定期检查公共卫生间、管道井内的上下水管道、阀门、减压阀，集水坑、污水坑、室内外排水沟渠（井）；
1. 设备运行正常，压力符合要求，仪表指示准确，无跑、冒、滴、漏现象；
1. 水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，溢流管口应安装防护网；
1. 生活水泵、管道、阀门定期进行维护保养；
1. 集水坑、污水坑、化粪池、室内外排水沟渠（井）定期疏通清掏；排水畅通无堵塞；
1. 制定停水、爆管等应急处理程序，计划停水按规定提前通知客户。
消防系统
应按照按GB　25201要求维护建筑消防设施，建立维修、保养、检测等管理机制，并做好记录。具体工作应包含，但不限于：
1. 应对建筑消防设施每年至少进行一次全面检测，确保完好有效，检测记录应当完整准确，存档备查；
1. 室内消火栓水压应符合要求；消火栓箱醒目、无遮挡；水带、水枪应完好；
1. 室外消火栓、水泵接合器应完好，无损坏、埋压、遮挡、圈占现象；
1. 疏散通道、安全出口的疏散指示标志醒目、无遮挡；
1. 灭火器放置合理，无缺失、无过期，消防水池等消防储水设施水量达到规定水位；
1. 安全出口、疏散指示灯火灾时应在维持90分钟以上的照明时间；
1. 消防水带每半年检查一次，应无破损、发黑、发霉现象；
1. 消防泵每月启动一次，每年保养一次；
1. 消火栓每月检查一次，保持消火栓箱内配件完好，阀杆每年加注润滑油并放水检查一次；
1. 消防管道、阀门至少每二年进行一次除锈刷漆；
1. 保证消防用水的基本储备，确保火灾险情时的应急灭火用水；
1. 消防设施、器材和消防安全标志在位及完好；
1. 应定期对消防设施进行巡查，及时消除火灾隐患。
电梯与升降系统
　　　应建立维修、保养、检测等管理机制，并做好记录。具体工作应包含，但不限于：　　
1. 建立完整的电梯安全技术档案；
1. 制定电梯检修和保养计划，开展日常巡视工作；
1. 配置电梯安全管理员，对电梯使用状况进行检查，发现问题应立即处理；情况紧急时，可以决定停止使用并报告有关负责人；
1. 委托并监督具备相应资质的单位按照TSG　08、TSG　T5002的要求进行维保；
1. 电梯及其安全保护装置应定期检验和校验；电梯达到使用年限后，应进行安全评估达标后才能继续使用；
1. 电梯运行平稳舒适，安全防护装置齐全有效，五方通话正常；
1. 电梯机房实行封闭管理，机房内温度不超过设备安全运行环境温度，应急照明、灭火器和盘车工具齐全，并挂于显眼方便处；
1. 发生电梯困人或其它重大事件时，电梯安全管理人员应及时处理，专业维修保养人员应在20分钟内到达现场进行抢修；
1. 遇有火灾、地震等影响电梯运行和乘客人身安全的突发事件时，应迅速采取措施，停止电梯运行并报告有关负责人。
空调系统
应根据GB　50365的要求建立维修、保养、检测、节能等管理机制，并做好记录。具体工作应包含，但不限于：
1. 对空调系统进行清洗、消毒和空气质量测定，保证空气质量符合WS　394的要求；
1. 宜采用技术可行、经济合理的节能措施；
1. 锅炉（特种设备）运行维护应按TSG　G0001的要求执行；　　
1. 定期巡查设备运行状态并记录运行参数；
1. 每月检查空调主机，测试运行控制和安全控制功能，分析运行数据；
1. 定期检查冷却塔电机、变速箱、布水器及其它附属设备，每年至少清洗、维护保养冷却塔一次；
1. 定期检查循环泵、冷却泵电机及泵体，每年进行一次添加更换润滑脂、清洁叶轮、基础紧固、除锈刷漆等维护保养；
1. 在每个供冷期或供热期交替运行之前，或系统停机一段时间后又重新投入运行时，应对系统所有设施设备（如冷却水循环管道、冷冻水循环管道风管、新风系统等的管件、阀门、电气控制、隔热保温等）进行严格细致的检查、清洗、测试和调整，确定正常后方能投入运行；
1. 应根据服务项目的季节特点，在供冷季结束后及时放掉冷却塔管道中的积水并关闭新风机组，防止冻坏设备；
1. 检查和调整水平衡和风平衡问题，以保证室内空调效果的均衡，提高制冷效率；
1. 采取合理的措施进行空调水质处理，减少水垢的产生，防止管道堵塞；
1. 宜合理利用楼宇自动化系统，充分发挥系统效率，在保证空调质量的前提下，杜绝能源的浪费。
弱电系统
应根据弱电系统设施配备实际情况，制定完善的管理制度，确保系统正常运作，并符合以下要求：
1. 定期对设备进行检修、维护和保养，出现故障及时修复，确保设备设施24h运转正常；
1. 定期备份系统软件及数据，其中视频录像存储容量应能达到30天以上，有特殊要求的参照相关规定；
1. 各项检查、检测、保养记录完整；
1. 通过后台定期监控各关键系统如冷冻机、空调、电梯、照明、给排水、变配电、监控、安全防范、广播会议设备、停车场管理等的运行状态，检查末端设备的工作情况，发现故障及时修复；
1. 定期收集各系统的运行数据，检查设备运行情况，优化设备运行参数；
1. 根据服务项目的气候特性，必要时冬季要关注防冻开关及风阀的工作状况。
高空作业设备
运行维护应遵守以下规定：
1. 应经具备资质的检测机构检验合格，保持安全装置完好并在有效期内安全运行；
1. 设备操作人员严格遵守安全规定和操作规程，严禁超载；
1. 在运行中不应随意卸开装置的护罩、封门及其他任何装置；
1. 定期对设备系统进行检查及保养，对提升系统进行全面测试。
擦窗机
运行维护应做到：
1. 专人管理，并建立完善的使用、维修、保养制度；
1. 在明显部位张贴使用须知及安全警示标识；
1. 操作人员应经过培训，并取得操作证后方可上机作业；
1. 检查、修理和保养，应由具有专业技术人员完成；
1. 使用时应确保不超过规定的载荷量，尽可能均匀分布载荷；
1. 只能用于外墙清洗和维护，不应做物料运输或其他用途使用；
1. 在遇雷雨、雾和风速大于10.8m/s（六级大风）等恶劣气候时，严禁使用；
1. 吊篮内不应使用高凳、脚手架和梯子等。
停机坪
运行维护要点包括但不限于：
1. 定期检查，确保平台上无杂物、周边5米内无漂浮物、出入通道无阻碍、防滑与排水设施工作正常；
1. 定期检查着陆区域界线灯、航空障碍灯，确保机坪周边亮灯位置不少于8个、每个方向的导航灯不少于5个；
1. 风向标3个月更换一次，周边不应有障碍物阻碍风向；
1. 确保周边灭火器、消防栓、消防电话等消防设施工作正常；
1. 定期检查周边护栏的反光漆，保证夜间救援时不阻挡飞行员视线；
1. 综合控制室专人专用、培训上岗，值班人员应熟悉各系统的操作和应用。
检验检测
可根据地基土类型、沉降速率等情况，对楼宇本体的沉降进行检测。
应每年委托专业避雷装置检测单位进行1次防雷装置安全性能检测,并出具安全检测证书。
应每年委托特种设备监督检验单位对电梯全面检测1次，并出具检测报告和核发电梯使用标志。
高压操作、安全防护用具应委托专业测试单位测试，其中绝缘胶垫1次/年、验电笔1次/年、绝缘鞋及绝缘手套2次/年。
应每年委托专业的检测单位对建筑消防设施及电气检测1次，并出具检验报告。
应每半年清洗1次供水水箱，清洗后24h内取水样,送专业检测单位进行检验,要求检验合格并出具检验报告,直饮水系统可参照本规定。
应每两年委托专业检测单位对机械式停车设备检测1次，并出具检验报告。
应每年对压力表、万用表、兆欧表校正检测1次，对确认合格的计量、检测设备应做好记录及标识，属特种设备的压力容器、擦窗机、锅炉等应由质监局或具有资质的第三方检验，并出具检验合格证。
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