团体标准

T/CPMI 0XX—202X


[bookmark: FY]住宅物业 冬季防寒服务规范
	Residential property —Specification of winter cold-protection



	

[bookmark: _GoBack]
[bookmark: 下拉1]（征求意见稿）


[bookmark: SY]202X-XX-XX实施
	中国物业管理协会
	发布


  
202X-XX-XX发布
	ICS  
	03.080.30

	A  
	16


[bookmark: 文字1]T/CPMI 0XX—2025





目  次

前  言	III
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 基本要求	1
4.1 人员要求	1
4.2 制度要求	1
4.3 安全与应急要求	1
4.4 记录要求	2
5 服务要求	2
5.1 防寒服务开始前	2
5.2 防寒服务实施中	3
5.3 防寒服务结束后	4
6 服务评价与改进	5
6.1 服务评价	5
6.2 持续改进	5
附录A（资料性）巡查记录表	6
附录B（资料性）空置房巡查记录表 	7
附录C（资料性）值班记录表 	8
附录D（资料性）冬季防寒温馨提示 	9



[bookmark: _Toc19619][bookmark: _Toc10056][bookmark: _Toc7846][bookmark: _Toc3833]前  言
本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
本文件主要审查人：
T/CPMI 0XX—202X
本文件为首次发布。
2

住宅物业 冬季防寒服务规范
1 [bookmark: _Toc13922][bookmark: _Toc82019451][bookmark: _Toc12628][bookmark: _Toc6350][bookmark: _Toc809][bookmark: _Toc28902] 范围
本文件规定了住宅物业冬季防寒服务的基本要求、服务要求、服务评价与改进要求。
    本文件适用于物业服务企业提供的住宅项目冬季防寒服务。
2 [bookmark: _Toc82019453][bookmark: _Toc5255][bookmark: _Toc18346][bookmark: _Toc30133][bookmark: _Toc8586][bookmark: _Toc10507] 规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 23851 融雪剂
GB/T 35663 天气预报基本术语
GB/T 45698 物业服务客户满意度测评
GB/T 45700 物业管理术语
3 [bookmark: _Toc28270][bookmark: _Toc9230][bookmark: _Toc28738][bookmark: _Toc13821] 术语和定义
GB/T 35663和GB/T 45700界定的术语和定义适用本文件。
4 [bookmark: _Toc28152][bookmark: _Toc30335][bookmark: _Toc22469][bookmark: _Toc30779] 基本要求
4.1 [bookmark: _Toc23500][bookmark: _Toc23372][bookmark: _Toc27841][bookmark: _Toc19078] 人员要求
4.1.1 [bookmark: _Toc6729][bookmark: _Toc2219][bookmark: _Toc17602][bookmark: _Toc19425][bookmark: _Toc12747] 项目负责人应成立由工程、客服、秩序、环境等部门负责人组成的冬季防寒工作小组，明确职责分工，确保各项工作落实到位。
4.1.2 [bookmark: _Toc7341][bookmark: _Toc19240][bookmark: _Toc22870][bookmark: _Toc1737][bookmark: _Toc28941] 各岗位员工应掌握岗位职责、专业技能要求、冬季防寒基本知识、安全操作流程、应急处置等，经岗前培训并考核合格后方可上岗。
4.1.3 [bookmark: _Toc21199][bookmark: _Toc4517][bookmark: _Toc1742][bookmark: _Toc4097][bookmark: _Toc7053] 员工应主动服务、快速响应、体现人文关怀，确保服务安全、有序、温暖。
4.2 [bookmark: _Toc6805][bookmark: _Toc82019469][bookmark: _Toc10538][bookmark: _Toc2002][bookmark: _Toc15488][bookmark: _Toc3907]　制度要求
4.2.1 [bookmark: _Toc22358][bookmark: _Toc13280][bookmark: _Toc28919][bookmark: _Toc12754][bookmark: _Toc15426] 制定防寒工作方案，明确时间节点、任务清单、责任人、检查标准、物资储备清单、值班安排等工作内容及服务标准。
4.2.2 [bookmark: _Toc17090][bookmark: _Toc28971][bookmark: _Toc31153][bookmark: _Toc13277][bookmark: _Toc26014] 组织工作方案宣讲，演练应急预案，建立落实绩效考核机制。
4.3 [bookmark: _Toc1008][bookmark: _Toc6671][bookmark: _Toc24243][bookmark: _Toc2468]  安全要求 
4.3.1 [bookmark: _Toc25737][bookmark: _Toc13454][bookmark: _Toc20854][bookmark: _Toc12646][bookmark: _Toc606] 入冬前应做好准备工作，做到预防为主、防治结合。
4.3.2 [bookmark: _Toc1901][bookmark: _Toc31430][bookmark: _Toc11865][bookmark: _Toc16961][bookmark: _Toc18349] 应坚持安全第一、保障运行，确保供暖、供水、供电等核心设备安全稳定运行。
4.3.3 [bookmark: _Toc3533][bookmark: _Toc17056][bookmark: _Toc3448][bookmark: _Toc16658][bookmark: _Toc11041] 应主动告知、主动巡查、主动帮助、主动服务。
4.3.4 [bookmark: _Toc25677][bookmark: _Toc12099][bookmark: _Toc6061][bookmark: _Toc11578][bookmark: _Toc28333] 应建立应急机制，制定防寒工作应急预案，包括供暖故障、水管冻裂、大雪封路、停电等突发情况的处置流程，对突发事件能迅速反应并妥善处理，做到快速响应，有效处置。
4.3.5 [bookmark: _Toc12208][bookmark: _Toc9514][bookmark: _Toc12995][bookmark: _Toc24170][bookmark: _Toc7603] 安全事件处置结束后，应对处置过程进行总结复盘。
4.4 [bookmark: _Toc8509][bookmark: _Toc27854][bookmark: _Toc31668][bookmark: _Toc6271] 记录要求 
4.4.1 [bookmark: _Toc8646][bookmark: _Toc8775][bookmark: _Toc25424][bookmark: _Toc11805][bookmark: _Toc5168] 建立《巡查记录表》，包括巡查时间、巡查位置、发现问题、上报时间、巡查人姓名、处理结果等内容。
4.4.2 [bookmark: _Toc22918][bookmark: _Toc31343][bookmark: _Toc1890][bookmark: _Toc10838][bookmark: _Toc3406] 各类记录资料包括巡查记录、值班日志、培训记录、物资台账、事件报告等，应记录准确、完整，及时归集、整理。宜建立电子文档。
5 [bookmark: _Toc3072][bookmark: _Toc28421][bookmark: _Toc14049][bookmark: _Toc6709][bookmark: _Toc25237] 服务要求  
[bookmark: _Toc29180][bookmark: _Toc5843][bookmark: _Toc14342][bookmark: _Toc25397][bookmark: _Toc13360][bookmark: _Toc10620]5.1 防寒服务开始前
5.1.1 [bookmark: _Toc24191][bookmark: _Toc20200][bookmark: _Toc31044] 宣传告知
应利用公告栏、线上等渠道，提前向客户发布《冬季防寒温馨提示》，主要包括：
a）供暖试水、正式供暖时间，供暖公司联系电话；
b）室内外水管、地暖管的防冻措施；
c）安全用电、用气提醒；
d）冰雪天气出行注意事项；
e）空置房业主建议提前关闭水阀、排空管道存水；
f）公布24小时服务电话。                                                                                                                                                              
[bookmark: _Toc16898][bookmark: _Toc22884][bookmark: _Toc6574][bookmark: _Toc14327][bookmark: _Toc4084]5.1.2 公共区域检查
[bookmark: _Toc12808][bookmark: _Toc4391][bookmark: _Toc22815]针对公共区域的防寒检查，主要包括：
a）门窗封闭：检查单元门、楼道窗户、车库门、管道井门等，确保闭合严密、损坏及时报修。
b）管道保温：对暴露在屋顶、楼道、地下室、车库等公共区域的供水管、消防管、供暖管进行全面检查，对破损或缺失的保温层进行修复或包裹。
c）井室检查：检查水、电、暖井室等盖板是否完好、内部是否干燥，必要时填入保温材料。
[bookmark: _Toc24350][bookmark: _Toc15229][bookmark: _Toc27718]5.1.3 设施设备检查
[bookmark: _Toc9086][bookmark: _Toc2502][bookmark: _Toc29303]针对设施设备的防寒检查，主要包括：
a）给水系统：对小区内绿化用水、水景景观等非必要用水系统进行排空防冻；
b）排水系统：检查地下室、设备房排水沟、集水井及水泵等，确保排水畅通、水泵启停正常；
c）供电系统：对配电箱、变压器等进行巡查，防止因负荷过大或潮气引发故障；
d）对单元门把手、健身器材、户外扶手等金属设施进行保温处理；
e）检修保养除雪机械及运输车辆等，确保其性能良好，处于完好状态；
f）检查屋檐、雨棚、广告牌、空调外机支架、太阳能热水器等易形成冰凌或积雪的高空隐患区域，并进行必要的加固、清理或设置警示等预处理。
[bookmark: _Toc26387][bookmark: _Toc12873][bookmark: _Toc30485][bookmark: _Toc29871][bookmark: _Toc29625]5.1.4 物资储备检查
针对物资储备的防寒检查，主要包括：
a）防滑物资：融雪剂（环保型）、防滑垫、警示牌、铁锹、扫帚等，融雪剂应符合GB/T 23851规定； 
b）防冻物资：保温材料（如保温棉、伴热带）、涂白剂、草绳、无纺布、管钳、抢修工具、应急照明等；
c）应急物资：发电机燃油、常用零部件、急救箱等；
d）建立防寒物资台账，设专人管理，定期盘点、检查和维护。
[bookmark: _Toc25218][bookmark: _Toc9861][bookmark: _Toc31764]5.1.5 绿化保护检查
[bookmark: _Toc21909]针对绿化保护的防寒检查，主要包括：
a）绿化普查：普查小区内所有绿化，识别不耐寒、新栽和弱势等植物，列出重点防护清单；
b）灌封冻水：在土壤夜冻昼融时进行，特别是乔木树穴和绿篱根部应灌足灌透，确保水分渗透到土壤400～500mm以下，之后可对树穴进行浅翻或待水渗完后用土封穴，防止水分过快蒸发；
c）根茎培土：在灌封冻水后，在树木根茎处堆起直径500～800mm、高300～500mm的土堆，有效保护根茎和根系；
d）树干防护：对喜温、新栽、树皮薄等树种涂白，涂刷高度1.2～1.5m、均匀整齐；对新栽植的、不耐寒的乔木等，采用无纺布、草绳、麻片、专用保温带等，从根茎向上缠绕至主干分枝点，包裹严实，必要时可多层包裹；
e）树冠防护：对耐寒性稍差的常绿树、新栽大树、带冠移植的苗木等在树木的上风方向搭建防风障，材料可用彩条布、无纺布、秸秆帘，高度应超过树高；对球形灌木或小型常绿树，可用无纺布直接包裹树冠，并用绳子稍加捆绑，不宜过紧压断枝条；
f）地面覆盖：对绿篱、花灌木、宿根花卉等根部，在灌封冻水并待土壤稍干后，采用腐熟的树皮、碎木片、稻草、落叶、松针等在植物根茎周围覆盖50～100mm厚的覆盖物。
[bookmark: _Toc9196][bookmark: _Toc13451][bookmark: _Toc658][bookmark: _Toc25350]5.2 防寒服务实施中
[bookmark: _Toc20271][bookmark: _Toc30960][bookmark: _Toc28200][bookmark: _Toc1178]5.2.1 客户服务
针对客户服务，主要包括：
a）客服中心应保持电话、线上等渠道畅通，文明服务、态度热情，快速记录、反馈及时；
b）应及时向客户反馈维修进度、天气预警、园区防寒工作动态等信息；
c）应在主要出入口为早出晚归的客户主动提供关爱服务，传递服务温度；
d）对独居老人、高龄、困难家庭等特殊群体，宜主动电话问候或上门询问，提供必要的帮助。
[bookmark: _Toc20611][bookmark: _Toc8554][bookmark: _Toc11322][bookmark: _Toc21173]5.2.2 极端天气应急响应
[bookmark: _Toc7872][bookmark: _Toc30701][bookmark: _Toc12150]     针对极端天气的应急响应，主要包括：
a）雪天响应：降雪开始后应立即启动扫雪预案，遵循“先主路、后支路、先打开一条路、再向两边扩展”的原则，优先保障主干道、单元门口、车库出入口畅通，并及时铺设防滑垫、设置“小心地滑”警示牌；
[bookmark: _Toc27773][bookmark: _Toc4696][bookmark: _Toc13018]b）冰冻响应：增加巡检频率，重点观察管道、设备运行等情况，对易结冰的路面、台阶及时撒布融雪剂；
[bookmark: _Toc28950][bookmark: _Toc17683][bookmark: _Toc27062]c)清雪时限：小雪随下随清，中雪雪停后4小时内主干道清理完毕，大雪雪停后24小时内主干道及单元门路面积雪清理完毕。
[bookmark: _Toc19213][bookmark: _Toc19994][bookmark: _Toc22459][bookmark: _Toc6692]5.2.3 公共区域保障
针对公共区域保障，主要包括：
a）应对5.1.2中的检查事项重点保障，确保门窗、管道、井室等状态良好，巡检频次每日不得低于2次；
b）夜间和凌晨的低温时段，应主动发现并处理公共区域的门窗未关、管道结冰等隐患；
c)应对地库出入口、坡道、单元门厅、大堂等重点区域采取防滑措施；
d）应在易结冰的坡道、台阶、人员密集的出入口等关键区域设置明显的“小心地滑”警示标志。
[bookmark: _Toc26629][bookmark: _Toc14671][bookmark: _Toc23827][bookmark: _Toc19088]5.2.4 设施设备保障
针对设施设备保障，主要包括：
a） 应对5.1.3检查事项重点保障，确保给排水系统、供电系统、除雪设备、高空隐患区等正常，
巡检频次每日不得低于2次；
b） 接到水管冻裂等报修时，维修人员应在承诺时间内到达现场，在维修过程中应专业、规范，
尽量减少对业主生活的影响，维修完毕后清理现场并向客户解释故障原因和预防措施；
c）对影响范围较大的停电、停水等抢修，应通过多种方式通知受影响业主。
[bookmark: _Toc839][bookmark: _Toc5092][bookmark: _Toc15262][bookmark: _Toc13967]5.2.5 绿化管理保障
针对绿化管理保障，主要包括：
a）应对5.1.5检查事项重点保障，确保树干、树冠、地面覆盖等防护正常；
b）应将含有融雪剂的积雪堆积堆放在远离植物的空地；
c）对常绿树在雪后应及时轻轻摇动树枝，振落积雪，防止压断枝条或用力敲打；
d）对绿篱或造型树在雪后应及时清理顶部积雪，防止压变形；
e）应设立警示牌，提示避开踩踏草坪。
[bookmark: _Toc28057][bookmark: _Toc447][bookmark: _Toc11203][bookmark: _Toc3709]5.3 防寒服务结束后
[bookmark: _Toc7403][bookmark: _Toc22368][bookmark: _Toc7922][bookmark: _Toc3261]5.3.1公共区域恢复
针对公共区域恢复，主要包括：
a） 应移除单元门把手、健身器材等部位的保温措施；
b） 应移除所有布设的警示标志、防滑垫等物资。
[bookmark: _Toc23972][bookmark: _Toc2131][bookmark: _Toc28011][bookmark: _Toc29980]5.3.2 设备设施恢复
针对设备设施恢复，主要包括：
a）对所有除雪机械进行彻底清洁、保养、封存，并记录设备状态；
b）全面检查所有室外管道、阀门、仪表及受过冻害的设施，恢复其正常状态，对损坏部分进行修复或更换；
c）恢复冬季停用的景观水系、灌溉系统的供水，并进行试运行检查。
[bookmark: _Toc20859][bookmark: _Toc6479][bookmark: _Toc19851][bookmark: _Toc10049]5.3.3物资盘点清理
针对物资盘点清理，主要包括：
a）清点、整理、入库剩余的防寒物资；
b）清点、清洁、保养所有除雪工具（如推雪板、铁锹等），妥善入库保存；
c）回收、清点警戒带、警示标志、围挡等物资，清洁后妥善存放；
d）根据本期物资消耗情况，更新防寒物资台账。
[bookmark: _Toc23522][bookmark: _Toc9493][bookmark: _Toc3157][bookmark: _Toc27413]5.3.4 绿化管理恢复
针对绿化恢复，主要包括：
a）春季检查植物越冬情况，记录防寒效果，为下一年度工作积累经验；
b）3月上中旬，在气温稳定回升后，分期分批及时拆除防寒布、风障等防冻保护措施，清理覆盖物，促进地温回升和植物萌芽，并视地域情况对植物和树木适时浇灌返青水；
c）拆除的物料应回收处理，保持环境整洁。
[bookmark: _Toc4949][bookmark: _Toc13080][bookmark: _Toc10917][bookmark: _Toc29363][bookmark: _Toc4489060][bookmark: _Toc18595289][bookmark: _Toc19893920][bookmark: _Toc18592899][bookmark: _Toc19629502][bookmark: _Toc536085483][bookmark: _Toc60661644][bookmark: _Toc19719104]6 服务评价与改进
[bookmark: _Toc13091][bookmark: _Toc25548][bookmark: _Toc11581][bookmark: _Toc28063]6.1 服务评价
[bookmark: _Toc26975][bookmark: _Toc6701][bookmark: _Toc28917][bookmark: _Toc291]6.1.1 评价内容 
[bookmark: _Toc6901]评价内容要求：
a）对本次冬季发生的冻害事件、报修处理情况进行全面回访，了解业主对响应速度、服务态度、维修质量的满意度；
b）召开专项总结会议，针对存在的问题进行复盘，查找原因，列出整改清单和措施；
C）将冬季防寒工作的所有记录整理归档，包括通知、巡检记录、报修单、总结报告等，为未来工作提供数据和经验支持。 
[bookmark: _Toc14771][bookmark: _Toc5035][bookmark: _Toc7490][bookmark: _Toc19693]6.1.2 评价方法 
[bookmark: _Toc1849]    采用GB/T 45698中的物业服务客户满意度测评方法：
a）物业项目自评；
[bookmark: _Toc7628]b）引入第三方评价。 
[bookmark: _Toc30628][bookmark: _Toc28336][bookmark: _Toc17277][bookmark: _Toc21219]6.1.3 评价报告
[bookmark: _Toc24175]    评价报告要求：
a）针对薄弱环节和工作不足，查摆具体问题，分析产生原因；
b）对存在的问题制定整改的措施，明确整改标准、责任人、完成时限等。 
[bookmark: _Toc16980][bookmark: _Toc3153][bookmark: _Toc19256][bookmark: _Toc22773]6.2 持续改进
[bookmark: _Toc20873][bookmark: _Toc9843][bookmark: _Toc20175][bookmark: _Toc17975]6.2.1 改进要求
[bookmark: _Toc25977]改进要求包括：
a） 总体目标：安全第一、保障运行、提升体验、建立长效；
b） 改进原则：预防为主、防治结合，全员参与、责任到人，科技赋能、高效响应，沟通透明、主动关怀；
c） 改进措施：按服务开始前、服务实施中、服务结束后划分工作阶段，明确对应责任分工与资源保障，提升服务品质和客户满意度。
[bookmark: _Toc2148][bookmark: _Toc13724][bookmark: _Toc16828][bookmark: _Toc24918]6.2.2 改进应用
[bookmark: _Toc16304][bookmark: _Toc14974]应根据评价和改进结果，修订冬季防寒防冻工作方案和应急预案，完善绩效考核机制，持续提升服务能力和服务质量。



附录A [bookmark: _Toc25490][bookmark: _Toc13611][bookmark: _Toc15361][bookmark: _Toc24443]
[bookmark: _Toc20624][bookmark: _Toc3398][bookmark: _Toc14916]（资料性）
[bookmark: _Toc11240][bookmark: _Toc21866][bookmark: _Toc20059]巡查记录表
	序号
	巡查时间
	巡查位置
	发现问题
	上报时间
	巡查人签名
	处理结果

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc19065][bookmark: _Toc24734][bookmark: _Toc16374]注：可根据实际工作需要调整本表内容。

























[bookmark: _Toc30935][bookmark: _Toc1357][bookmark: _Toc16194][bookmark: _Toc3828]
[bookmark: _Toc5261][bookmark: _Toc27582][bookmark: _Toc22580]（资料性）
[bookmark: _Toc15871][bookmark: _Toc25226][bookmark: _Toc29083]空置房巡查记录表
	房间号：
	
	
	
	
	
	

	巡查时间
	门窗情况
	卫生情况
	室内温度
	其他问题
	巡查人签名
	备注

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	




























[bookmark: _Toc21207][bookmark: _Toc24260][bookmark: _Toc3803]
[bookmark: _Toc19127][bookmark: _Toc11228][bookmark: _Toc30974]（资料性）
[bookmark: _Toc25779]值班记录表
	值班人：            时间：20    年   月   日   :    至20    年   月   日   :   

	一、承接待办事项

	序号
	房间号
	承接工作内容
	办理结果

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	二、突发情况说明

	

	

	                           接班人签字：  























[bookmark: _Toc142][bookmark: _Toc15894]
（资料性）
[bookmark: _Toc30549]冬季防寒温馨提示
尊敬的各位业主/住户：
您好！据气象部门预报，本市将迎来强降温和雨雪天气。为共同做好冬季防寒防冻工作，物业服务中心温馨提示您：
1.室内防冻：请及时关闭楼道及自家门窗，晚间可适当开启暖气维持室温，防止水管冻结。
2.户外设施：如果您安装有户外水龙头，请提前关闭阀门并排空管内存水。
3.出行安全：雨雪天气路面湿滑，出行时请小心慢行，注意避开积水结冰区域。
4.紧急报修：如发现公共区域管道漏水、暖气不热等问题，请及时拨打物业24小时服务热线：XXXXXXX。

感谢您的理解与配合！

XX物业服务中心
 X年X月X日
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