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1
办公楼物业服务规范
[bookmark: _Toc12482][bookmark: _Toc25949][bookmark: _Toc24307][bookmark: _Toc24074][bookmark: _Toc13650][bookmark: _Toc21611][bookmark: _Toc4717][bookmark: _Toc20380][bookmark: _Toc29111][bookmark: _Toc13645][bookmark: _Toc25392][bookmark: _Toc5342][bookmark: _Toc3405]范围
本文件规定了办公楼物业服务的管理要求、服务要求、评价与改进。
本文件适用于政府机关办公楼的物业服务企业开展管理与服务活动。
[bookmark: _Toc22089][bookmark: _Toc8341][bookmark: _Toc21127][bookmark: _Toc12208][bookmark: _Toc14116][bookmark: _Toc23908][bookmark: _Toc24494][bookmark: _Toc20528][bookmark: _Toc13397][bookmark: _Toc25198][bookmark: _Toc17184][bookmark: _Toc28576][bookmark: _Toc21872]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。
[bookmark: _Toc3202]GB 2894  安全标志及其使用导则
GB 5749  生活饮用水卫生标准
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 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/T 29149  公共机构能源资源计量器具配备和管理要求
GB 50365  空调通风系统运行管理标准
CJJ/T 287  	园林绿化养护标准
DL/T 408  电力安全工作规程 发电厂和变电站电气部分
DL/T 995  继电保护和电网安全自动装置检验规程
DL/T 1476  电力安全工器具预防性试验规程
TSG 08  特种设备使用管理规则
TSG T5002  电梯维护保养规则
WS 10013  公共场所集中空调通风系统卫生规范
T/CPMI 020  物业服务 会议服务规范
[bookmark: _Toc31746][bookmark: _Toc4732][bookmark: _Toc30272][bookmark: _Toc14020][bookmark: _Toc30386][bookmark: _Toc15655][bookmark: _Toc3917][bookmark: _Toc8786][bookmark: _Toc1296][bookmark: _Toc30978][bookmark: _Toc14553][bookmark: _Toc28890][bookmark: _Toc28496]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc3236][bookmark: _Toc32141][bookmark: _Toc29021][bookmark: _Toc27966][bookmark: _Toc22165][bookmark: _Toc29933][bookmark: _Toc5119][bookmark: _Toc11448][bookmark: _Toc2701][bookmark: _Toc19752][bookmark: _Toc11260][bookmark: _Toc25239][bookmark: _Toc21089]管理要求
[bookmark: _Toc9281][bookmark: _Toc14505][bookmark: _Toc15712][bookmark: _Toc28998][bookmark: _Toc1009][bookmark: _Toc27577][bookmark: _Toc20715][bookmark: _Toc8133][bookmark: _Toc9453][bookmark: _Toc8836][bookmark: _Toc4173]一般规定
[bookmark: _Toc3801][bookmark: _Toc23204][bookmark: _Toc30180][bookmark: _Toc31679][bookmark: _Toc17105][bookmark: _Toc25658][bookmark: _Toc16912]机构设置
物业服务企业应依法设立从事物业管理活动的具有独立法人资格外，还应具备综合管理、沟通协调以及突发事件应急处置能力。
应根据物业服务合同约定，设置相适应的物业管理服务部门。
应设置必要的物业服务场所，并在适当位置公示相关服务信息，包括但不限于：
物业管理项目负责人；
服务人员；
服务电话；
咨询和投诉处理电话；
服务项目和价格。
[bookmark: _Toc11464][bookmark: _Toc25227][bookmark: _Toc19209][bookmark: _Toc238][bookmark: _Toc30649][bookmark: _Toc11166][bookmark: _Toc13106]制度建设
应建立健全规章制度体系，包括但不限于：
岗位职责；
作业指导书；
服务规范；
应急预案；
人力资源制度；
考核制度；
培训制度；
档案管理制度；
保密管理制度；
能源资源计量数据管理和分析制度。
制度文件应架构完整、职责清晰，有具体落实措施及考核办法，能有效控制服务提供过程和活动。
[bookmark: _Toc12752][bookmark: _Toc4919][bookmark: _Toc12647][bookmark: _Toc26627][bookmark: _Toc32700][bookmark: _Toc12810][bookmark: _Toc32687]设备及工具管理
应根据服务项目、现场复杂情况、区域特点和服务面积等配备相应的设备及工具，包括但不限于：
办公设备：电脑、打印机、复印机、碎纸机、扫描仪、办公家具等；
环境维护类：扫地车、洗地机、吸水机、吸尘机、高压清洗机、风干机、晶面处理机、割灌机、剪草机、喷药机等；
秩序维护类：对讲机、巡更设备、防恐器具、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；
应急类：带漏电保护的应急电源线、抢险防爆灯、强光电筒、尖头/平板铁锹、撬杠、救援绳、警戒带。
应做好管理和维护，正确使用设备及工具。
[bookmark: _Toc25130][bookmark: _Toc30911][bookmark: _Toc15411][bookmark: _Toc26642][bookmark: _Toc28239][bookmark: _Toc5211][bookmark: _Toc19012]绿色环保
应按照GB/T 29149的要求，协助业主合理配备和使用能源资源计量器具，识别并确定对能源消耗、能源利用效率有重要影响的设备。
根据工作性质、气候变化和业主需求，设定或调整设施设备的启停时间、运行参数，按业主节能指标，制定合理、可行的节能运行计划。
定期监测机房、食堂、供热系统、开水间等重点用能部位的能源消耗和利用效率，定期进行能耗统计和消耗状态分析，根据分析结果采取措施改善。
定期巡检各区域的电路、水路，各线路安全稳定运行。
定期对共用设施设备进行巡检及维护保养，根据巡检及维护保养过程中发现的能耗上升问题提供节能改造方案建议。
[bookmark: _Toc1913][bookmark: _Toc28476][bookmark: _Toc4856][bookmark: _Toc26407][bookmark: _Toc11507][bookmark: _Toc25638][bookmark: _Toc7487]保密管理
应明确涉密岗位保密职责，与涉密岗位服务人员签订保密协议，特殊安全保密要求的岗位应进行必要的背景调查和资格审查，并向业主报备。
应与物业服务专业供应商签订保密协议。
定期对物业服务人员进行保密教育和培训。
[bookmark: _Toc1086][bookmark: _Toc7789][bookmark: _Toc3280][bookmark: _Toc11014][bookmark: _Toc8229][bookmark: _Toc8172][bookmark: _Toc20361][bookmark: _Toc25297][bookmark: _Toc27266][bookmark: _Toc21635][bookmark: _Toc18220]人员管理
应根据物业服务合同要求配备相应数量和资格条件的管理人员和服务人员，包括现场管理人员、维修维护专业技术人员、特种设备作业人员、保安人员、客服人员、保洁人员等。
管理人员应具备相应的物业管理知识及相关工作经验。
服务人员应满足以下基本条件：
遵守法律法规，遵守各项规章制度；
具有良好的职业道德，具备岗位所需的技能、知识、工作经验和资格；
履行工作职责，遵守工作标准，忠于职守；
接受思想教育、专业技能、法律法规、安全保密、节能环保、服务规范、服务礼仪等培训；
具备良好的沟通和表达能力；
持卫生健康管理部门认可的体检机构出具的体检报告。
专业技术人员应取得职业技能资格证书，包括但不限于：
特种设备安全管理和作业人员证；
电工作业证（低压、高压）；
消防设施操作员证（消控室、消防管理人员）；
特种作业操作证—高处作业（高处工程作业、清洗作业等）；
持卫生健康管理部门认可的体检机构出具的体检报告。
应统一着装，佩戴服务标志，仪容仪表整洁。应熟悉服务区域情况及服务内容，服务操作规范，服务态度主动热情，语言文明，宜使用普通话。
[bookmark: _Toc27978][bookmark: _Toc17652][bookmark: _Toc8000][bookmark: _Toc9930][bookmark: _Toc29542][bookmark: _Toc27694][bookmark: _Toc281][bookmark: _Toc6569][bookmark: _Toc3684][bookmark: _Toc3466][bookmark: _Toc28709]信息与沟通管理
[bookmark: _Toc8135][bookmark: _Toc24208][bookmark: _Toc10489][bookmark: _Toc28318][bookmark: _Toc17923][bookmark: _Toc13490][bookmark: _Toc15329][bookmark: _Toc30524]标识标牌
应在明显位置设置标识标牌，标识标牌应安装稳固、风格统一、文字规范、清晰准确。
公共信息标识应符合GB/T 10001.1的要求，消防与安全标识应符合GB 13495.1和GB 2894的规定。
指引标识、楼层标识、各功能区标识、安全警示标识、温馨提醒标识等应体现党政机关办公楼的庄重特征。
应定期对标识标牌进行检查，发现损坏或丢失时，应及时修缮或重新安装。
对涉及人身安全、作业安全和设施设备运行状态或安全的标识，应做到每天检查，并做好交接工作，宜使用登记签字、拍照或录像等方式留存依据。
[bookmark: _Toc23022][bookmark: _Toc1936][bookmark: _Toc697][bookmark: _Toc20604][bookmark: _Toc21428][bookmark: _Toc17890][bookmark: _Toc9935][bookmark: _Toc31258]数字化管理
利用计算机、通信、网络等技术，促进物业管理模式的转型升级，对物业管理服务流程和要素进行合理、规范、高效的控制和管理。
数字化管理在机关物业服务应用中，包含但不限于数据采集、数据查询、权限分配、故障报警、数据保护等功能。
设备故障或数据异常时，数字化系统应通过工单、电话、短信等方式预警，并有专人进行处理或维护。
应安排专人负责数字化系统的日常管理。对数据采集、传输、应用等进行管控，对数据的权限合理分配，对信息安全采用多重措施做好保障。
[bookmark: _Toc17609][bookmark: _Toc25999][bookmark: _Toc29144][bookmark: _Toc15577][bookmark: _Toc4961][bookmark: _Toc3937][bookmark: _Toc13330][bookmark: _Toc15602][bookmark: _Toc30704][bookmark: _Toc16291][bookmark: _Toc17006]档案管理
应建立档案管理制度，及时、准确、完整地对各类文件资料进行收集、分类、归整、更新，并根据使用需求及保管期限，进行相应的管理，确保档案资料齐全完整，检索便捷。
档案应包括但不限于：
竣工总平面图，单体建筑、结构、设备竣工图，配套设施、地下管网工程竣工图等竣工验收资料；
房屋建筑及附属设备设施的维护养护及管理档案，包含设备清单及台账、运行记录、维保计划及记录、大中修及改造记录等；
物业质量保修文件和物业使用说明文件；
承接查验所必需的其他资料；
物业服务期间的财会资料；
物业管理用房；
公共秩序维护档案，包含巡视、值守、消防、停车场管理等记录；
环境管理档案，保洁、绿化养护、有害生物防治等记录；
突发事件处置档案；
客户服务档案，客户需求受理、客户沟通、客户投诉、客户满意度、评价与改进等记录。
档案应专人管理、专属场所存放。具备条件的应建立档案室存放档案资料。
在进行档案查阅、复制、借出时履行登记手续，登记手续应与被查资料一并保存。
严格遵守业主关于档案资料的保密要求，使用涉密档案应履行规范的审批手续。未经许可，不得将涉密资料内容转作其他用途。
电子档案应及时更新维护档案数据，设置文件密码，定期拷贝储存，及时移交业主备份。
对超过保管期限和失去保存价值的档案，经业主核准后送至有资质单位集中销毁。
[bookmark: _Toc21178][bookmark: _Toc15796][bookmark: _Toc28377][bookmark: _Toc22171][bookmark: _Toc18936][bookmark: _Toc18407][bookmark: _Toc2166][bookmark: _Toc3199][bookmark: _Toc1764][bookmark: _Toc29514][bookmark: _Toc10836]安全防范管理
物业服务企业应建立健全全员安全生产责任制和安全生产规章制度，构建安全风险分级管控和隐患排查治理双重预防机制，健全风险防范化解机制，提高安全生产水平，确保安全生产。
开展危险源辨识，对危险源进行风险评估，建立项目风险清单，制定应急预案；在危险源发生变化后，应对风险进行再评估，及时调整应急预案，控制项目管理风险。
通过日常巡查、综合检查、专业检查、季节性检查、节假日检查等方式，落实安全隐患排查，必要时书面函告业主，提出隐患整治建议；隐患排险前或排除过程中，应设置警示标志，暂时停止使用相关设施设备。
[bookmark: _Toc3135][bookmark: _Toc5007][bookmark: _Toc29718][bookmark: _Toc26707][bookmark: _Toc32712][bookmark: _Toc29372][bookmark: _Toc24993][bookmark: _Toc15171][bookmark: _Toc22377][bookmark: _Toc26385][bookmark: _Toc32328]物业服务专业供应商管理
物业服务企业应对物业服务专业供应商进行严格筛选，建立合格物业服务专业供应商名录，定期对物业服务专业供应商的服务质量、及时性、有效性进行评价。
常规外包服务可包括如下：
电梯、供热系统、机械停车设备等特种设备维护保养；
中央空调维护保养；
消防、监控、门禁、楼控、停车系统、防入侵报警等弱电、智慧化系统维护保养；
供配电设备预防性试验检测；
消防、防雷检测；
化粪池、隔油池清掏、外墙清洗；
二次供水水质检测、水箱清洗；
有害生物防治；
屋面、雨棚、道路等共用设施修缮；
物资供应等专项业务。
物业服务专业供应商退出项目应当坚持维护社会稳定、保证业主基本生活秩序、平稳过渡的原则进行。
物业服务专业供应商物业服务合同期限未满，物业服务专业供应商要求提前解除合同的，应在拟解除合同日前3个月，将拟退出原因、退出时间、同意承担的违约责任以书面形式告知物业服务企业。无特殊情况物业服务专业供应商不得单方面停止服务擅自退出。
物业管理服务合同期满、物业服务专业供应商不再续约，物业服务企业应在合同到期日前3个月与业主商定下一个物业服务专业供应商。
[bookmark: _Toc27709][bookmark: _Toc12418][bookmark: _Toc12187][bookmark: _Toc24488][bookmark: _Toc30225][bookmark: _Toc31032][bookmark: _Toc11026][bookmark: _Toc8744][bookmark: _Toc63][bookmark: _Toc13074][bookmark: _Toc809][bookmark: _Toc22723][bookmark: _Toc31929]服务要求
[bookmark: _Toc1308][bookmark: _Toc1385][bookmark: _Toc27074][bookmark: _Toc26129][bookmark: _Toc15962][bookmark: _Toc22528][bookmark: _Toc1869][bookmark: _Toc6734][bookmark: _Toc21747][bookmark: _Toc27909]一般规定
物业服务企业应与业主订立书面的物业服务合同，对合同双方的名称等基本信息、服务事项、服务质量、服务费用的标准和收取办法、服务用房的管理、服务期限、服务交接、双方权利义务、违约责任、解决争议的方法等内容进行约定。物业服务合同在有效期间应妥善保管。服务期间，如服务内容发生变化的，应及时签订补充合同或协议，以保障服务工作的有效正常开展。
物业服务合同解除或终止后，物业服务企业应与业主和新物业服务企业三方，按物业服务合同约定时间办理移交手续。移交工作内容包括但不限于以下方面：
应根据档案目录进行清点，确保交接档案与目录一致。交接记录和现场查验结果，应由业主、物业服务企业、新物业服务企业共同书面确认；
移交物业服务档案；
移交固定资产、物业管理用房，以及相关钥匙和用户密码；
配合新物业服务企业接管各类服务岗位，确保物业管理区域秩序正常。
原物业服务企业按照法定程序办理交接手续后，在规定时限内终止物业管理服务活动，撤出物业服务区域现场,保持各项管理与服务活动平稳过渡。
[bookmark: _Toc26360][bookmark: _Toc16483][bookmark: _Toc24726][bookmark: _Toc13756][bookmark: _Toc10644][bookmark: _Toc10004][bookmark: _Toc24671][bookmark: _Toc24951][bookmark: _Toc20734][bookmark: _Toc22774]客户服务
[bookmark: _Toc18614][bookmark: _Toc32589][bookmark: _Toc22274][bookmark: _Toc24947][bookmark: _Toc8459][bookmark: _Toc30778][bookmark: _Toc23855]接待服务
在办公楼大厅或公共区域设立接待服务台，配备接待服务人员，服务时应遵循服务礼仪。
负责办公楼大堂及门前的人员、车辆进出秩序维护，为访客、办事人员、参会人员提供指引服务。
遇上访人员，应礼貌、耐心地指引到信访楼或信访室。
接待服务工作时间应根据业主要求覆盖服务对象工作时间，其余时间设置值班人员，设置24小时服务热线。
对咨询、建议、求助、投诉等事项，应及时处理或答复，并做好记录。
[bookmark: _Toc17960][bookmark: _Toc2927][bookmark: _Toc9960][bookmark: _Toc29960][bookmark: _Toc9017][bookmark: _Toc22396][bookmark: _Toc23728]收发服务
根据业主需求，在适宜位置设立快递收发点。
正确分拣邮件、包裹单、挂号信和报刊/杂志等各类信报、物品，并做好记录，及时投送或通知收件人领取。
对代收的邮件进行登记，送达或领取时做好相关记录。
特殊信件、物品应由收件人凭有效证件亲自领取并签收，不应代领、代收。
[bookmark: _Toc21103][bookmark: _Toc20037][bookmark: _Toc9393][bookmark: _Toc11333][bookmark: _Toc6703][bookmark: _Toc9959][bookmark: _Toc12831]报事报修服务
准确及时受理报修事宜，并做好报修信息登记。
在约定时限内处理报修项目，并做好记录。
及时对维修项目进行回访，并做好回访记录。
[bookmark: _Toc1999][bookmark: _Toc22120][bookmark: _Toc25656][bookmark: _Toc10773][bookmark: _Toc7556][bookmark: _Toc21656][bookmark: _Toc4574]办事大厅服务
负责维护办事大厅的环境秩序和办事秩序；当办事人员询问时，应做好办事流程的指引服务。
办事大厅开放前的准备工作：
打开办事大厅照明灯、空调，并检查是否完好；
打开办事大厅内LED屏电源，检查显示内容是否正常；
摆放、整理好办事大厅的宣传牌、宣传架、资料架；
检查、整理好填写台的各类资料、表格。
办事大厅开放中的管理与服务：
不定期巡回检查，做好办事大厅的秩序维护工作；
当办事人员提问时，应耐心、礼貌地做好解答和指引服务；
遇办事人员大声说话、大声接听电话时，应礼貌提醒；
遇办事人员之间或办事窗口在争执时，应及时劝喻，及时维护现场秩序，防止事态恶化。
办事大厅开放时间结束后的服务：做好人员清场工作；关好门窗、灯、空调；整理好桌椅家具、资料架、填写台的资料、表格等。
[bookmark: _Toc30954][bookmark: _Toc9072][bookmark: _Toc13726][bookmark: _Toc28931][bookmark: _Toc25243][bookmark: _Toc6967][bookmark: _Toc28276]信访接待服务
物资及设施配备：信访监控系统、身份证识别系统、门禁系统及专用按钮、安检棒。人员配备要求：不少于2人，至少配备男、女员工各1人。
指引信访人员详细填写信访登记表，指引信访人员用身份证识别系统导出信访人员身份信息，并核对。指引信访人员在休息区等待轮候。
信访人员进入接访室前，提示除材料以外，所有物品需存放在储物柜；存放妥当之后，再次以安检棒安检，方可进入接访室。
应随时关注信访人员的动态，对情绪激动和神情异常的信访人员加以关注，必要时做好安抚和防范工作，异常情况及时处理。
[bookmark: _Toc1779][bookmark: _Toc4161][bookmark: _Toc32748][bookmark: _Toc20184][bookmark: _Toc2457][bookmark: _Toc6274][bookmark: _Toc12389][bookmark: _Toc3223][bookmark: _Toc21062][bookmark: _Toc16356]房屋及设施设备管理
[bookmark: _Toc9979][bookmark: _Toc28561][bookmark: _Toc13727][bookmark: _Toc10738][bookmark: _Toc25855][bookmark: _Toc2424][bookmark: _Toc7505]房屋及附属设施维护
应通过房屋使用说明书、房屋质量保证书、管理规约、用户手册等宣传，使业主了解房屋及设施设备的使用方法，引导业主正确使用房屋。
建立健全房屋及附属设施档案，按照“一房一档”建立承重系统安全档案，包括但不限于：日常检查记录、发现问题上报记录、分析研判资料、装修及改造方案图纸、整改验收资料等。
物业服务企业应定期巡查，发现安全隐患应及时书面报告业主，并配合处置；发现房屋及配套设施设备使用问题，应及时开展维修工作，做好报修、维修和回访记录。
物业服务企业应配合业主制定房屋年度维护保养计划，及时对房屋进行维护保养，房屋维护保养相关记录应齐全。
办公用房装修、改造或安装大型设施设备过程中，协助业主监督施工单位不随意拆除、改动原有承重结构。
[bookmark: _Toc18289][bookmark: _Toc26441][bookmark: _Toc6067][bookmark: _Toc4751][bookmark: _Toc26589][bookmark: _Toc4966][bookmark: _Toc22617]设施设备维护
[bookmark: _Toc2626][bookmark: _Toc27426]消防系统
消防设施的值班、巡查、检测、维修、保养应符合GB 25201的规定和要求。
中控室应实行每日24h值班制度，应保持通讯畅通，收到异常情况报警应及时报告；经现场查看确警后按规范处理，遇突发事件及时启动应急预案。
[bookmark: _Toc24669][bookmark: _Toc31546]供配电系统及照明系统
建立供配电系统运行、检修保养和配电房管理制度，制定突发事件应急处理方案和临时用电管理措施。
公共照明应定时开启、按季调整。
应定期巡查照明设施，保持齐全，完好。
工程维修人员操作应符合DL/T 408的规定。
总配电室建立24小时运行值班监控制度，发生故障及时向业主报告并妥善解决。发现应急照明故障，应及时响应并组织维修。
对供电范围内的电气设备定期巡检维护，加强低压配电柜、配电箱、控制柜及线路的重点监测。应定期开展下列周期性维保、检测工作：
按DL/T 995的要求对高压电气设备进行检测试验；
按DL/T 1476的要求定期检验检査电力安全工器具。
定期巡检公共电气柜、电气设备、公共照明系统、指示灯具、开关等，发现缺损或故障，及时处置。有重要和重大活动时，提前对活动区域照明系统进行检查、维修。
核心部位用电应建立电源管理应急预案，配备应急发电设备。定期对应急发电设备进行空载、带载测试，保持其正常工作。
应定期对应急照明蓄电池充放电试验，保持其正常工作。
[bookmark: _Toc1577][bookmark: _Toc11621]给排水系统
应配备专职或兼职人员管理给排水系统。每月对用水量进行1次计量确认，每5年开展1次水平衡测试。
遇供水单位限水、停水的情况，应按规定时间提前通知业主。
应定期巡査水泵、阀门、仪表等，无明显异味和噪声，保持给水排水管道通畅、阀门完好、仪表显示准确。
应定期保养电机、水泵、水质处理和消毒装置及设备控制柜。
应定期清理集水坑、隔油池、化粪池等。
生活饮用水应符合GB 5749的要求，设施设备维护管理应符合下列要求：
日常维护应符合GB 17051的规定；
每半年应进行二次供水水箱、蓄水池清洗消毒，并应取得水质检验报告；
水箱、蓄水池盖板应保持完好并加锁，溢流管口安装金属防护网并保持完好；
气温零下时应对室外水管采取防冻措施。
[bookmark: _Toc31130][bookmark: _Toc14456]电梯系统
建立电梯运行管理、设备维护、安全管理等制度，按照“一梯一档”建立安全技术档案。
应与具有相应资质的专业维保单位签订电梯维保合同，委托其定期维保电梯，明确电梯故障到场时间，对其服务进行监督。电梯维保应符合TSG 08、TSG T5002的要求。
动态调整电梯运行频次，上下班高峰期时合理调度电梯，避免搭乘拥挤。
应在电梯轿厢内或扶梯出入口等显著位置标明电梯使用标志、安全注意事项、应急救援电话、电梯使用管理和维护保养单位等相关信息。
制定电梯突发事件或事故的应急措施或救援预案，定期开展电梯应急演练。
[bookmark: _Toc23013][bookmark: _Toc22285]空调系统
空调设施设备应运行正常，仪表完好有效。
空调通风系统卫生要求应符合WS 10013的要求。
通风设施设备的运行管理应符合GB 50365的规定，滤网定期清洗、消毒。
空调能耗计量应准确，定期分析用电情况，及时调整节电方案。
[bookmark: _Toc31214][bookmark: _Toc8770]监控系统
应制定安防监控操作规程和刑事、治安案件、灾害事故等应急预案。实行专人24小时值班制度，值班电话保持24小时畅通，做好相关记录。
定期检查和检测监控设施设备，确保监控系统功能正常、通讯系统畅通。
监控中心收到并确认火情、险情及其他异常情况报警信号后，应及时报警，安排相关人员及时到达现场处理并记录。
监控记录保持完整并做好储存和备份，确保监控记录的完整性和可追溯性。
监控记录、影像等查看、回放、拷贝应有相应的审批流程和记录。
[bookmark: _Toc6986][bookmark: _Toc560]弱电系统
每日对机房现场环境及监控系统、门禁系统、安全防范系统、多媒体系统和会议系统等进行巡检，有故障及时排除。
定期对设备机柜、控制箱、单体设备外表、设备散热窗等外表吸附的灰尘和絮状物进行清理保持整洁完好。
遇有极端天气或重大节日活动时，应检查设备线路，排除故障隐患，保证传输通畅。
每年清洁保养1次弱电井及井内设备。
[bookmark: _Toc14977][bookmark: _Toc9772]供热系统
建立供热系统使用管理制度和规程，建立供热系统安全技术档案。
应配备相应持证的供热系统作业人员，并且在供热系统使用时应保证每班至少有1名持证的作业人员在岗。对供热系统作业人员定期进行安全教育和专业培训，保证作业人员具备专业的作业知识、作业技能，掌握供热系统安全操作要求及事故应急措施，按章作业。
应根据相关安全技术规范要求和设备使用状况对供热系统进行定期维护保养。对发现的异常情况及时处理，并作好记录，保证在用供热系统处于正常使用状态。
应由具有相应资质的检验检测机构对供热系统进行定期检验。
[bookmark: _Toc20950][bookmark: _Toc16303]其它系统
智能车库管理系统、电动车智能充电设备、机械式停车设备、燃气系统、门禁系统、新能源汽车充电设施等专业设备或系统，应与具有相应资质的专业维保单位签订日常维护保养合同。
安排专人负责场地日常管理。对场地进行养护、维修等施工时，应按照规定设置规范的安全警示标志和安全防护设施，结束后及时清理并做好施工记录。
负责运行、维护的人员应掌握管井设备的结构、性能、操作方法，按时巡检，并做好记录。
[bookmark: _Toc30273][bookmark: _Toc17207][bookmark: _Toc6849][bookmark: _Toc27395][bookmark: _Toc16840][bookmark: _Toc17013][bookmark: _Toc943][bookmark: _Toc14578][bookmark: _Toc24146][bookmark: _Toc23656]秩序维护管理
[bookmark: _Toc15076][bookmark: _Toc27934][bookmark: _Toc24978][bookmark: _Toc27239][bookmark: _Toc8137][bookmark: _Toc27941][bookmark: _Toc22887]出入管理
办公楼主出入口应实行24小时值班制，若有多栋办公楼，可在每栋办公楼出入口设出入管理岗。
应对外来人员进行核实、登记，经被访人员同意后方可准许进入。
做好大堂门外台阶车辆疏导和临时停车管控工作，防止车辆堵塞出入口。
对来访人员携带的物品进出实施分类管理，大宗物品进出应进行审验并记录。
排查可疑人员及物品，发现疑点及时询问，必要时上报业主，并通知有关部门处理。
大件物品、装箱物品搬离时，应预先办理物品出门手续，经业主签字确认后方可放行。。
[bookmark: _Toc1288][bookmark: _Toc7149][bookmark: _Toc22116][bookmark: _Toc15087][bookmark: _Toc15308][bookmark: _Toc9981][bookmark: _Toc4870]来访登记服务
礼貌接待，询问访客拟拜访的单位、人员信息。
联系被访人，确认拜访许可。
提示访客出示身份证件，在来访登记系统在线办理来访登记手续，登记访客信息包括访客姓名、性别、人数、事由、携带物品、证件号码、被访部门、被访人员等，或在来访登记表上详细记录访客信息。
将打印或填写好的访客单（访客证）交给访客，提醒访客应将访客单交被访人签字，离开时交回门岗。
做好指引和提示服务。
[bookmark: _Toc6212][bookmark: _Toc5018][bookmark: _Toc314][bookmark: _Toc16546][bookmark: _Toc23783][bookmark: _Toc11604][bookmark: _Toc22180]安检服务
根据业主要求对外来人员和物品进行合法合规的安全检查。
物资及应急物资配备：安检棒、安检机、对讲机、警棍、防暴盾牌、防暴叉、伸缩关节叉、防暴长棍、防暴头盔、防刺背心、防刺手套。
安检区域应设置书面提示，提醒办案、办事人员、当事人禁带物品，包括：药品、食品、饮料、剪刀、水果刀等刀具、各类尖锐器具等；特定区域禁带有照相功能的手机、照相机、MP3、录音笔等。
文明执勤，礼貌指引人员配合安检。
查出禁带物品，应礼貌指出，并做好存放指引服务，如发生违法行为应坚决制止和纠正，并上报业主。
当天安检服务结束后，应对安检通道、安检间、储物柜进行清场、物品清理，遗留物品全部转交法警。
[bookmark: _Toc6800][bookmark: _Toc18720][bookmark: _Toc3965][bookmark: _Toc20673][bookmark: _Toc16916][bookmark: _Toc27967][bookmark: _Toc21652]车辆交通
公务用车和工作人员车辆应凭有效通行证件或经电子识别系统验证进入办公楼。
对外来车辆出入实行登记管理制度。货车进出应有审验程序。
车辆停放实行专人管理，合理有序安排车辆的停放区域，机械式停车设备应按承重、车辆尺寸有序停放。
应设置车辆行驶指示标识，合理规划车辆行驶路线，保证出入通道畅通。
规范电动自行车库设置，对电动自行车充电设施进行安全巡查，遇紧急情况及时处置。
[bookmark: _Toc18183][bookmark: _Toc3644][bookmark: _Toc25173][bookmark: _Toc29167][bookmark: _Toc23133][bookmark: _Toc22952][bookmark: _Toc9066]巡查巡逻
制订巡查巡逻计划，合理安排巡逻路线，一般设施设备和区域每2小时进行1次巡查。对重点设施设备和区域、重点部位应增加巡逻频次。
巡逻时宜使用相应设备并做好个人防护措施。
巡逻过程中，发现问题应及时处理，无法处理时应向业主报告，并协助业主或警方处理，同时采取必要措施，制止事态扩大。
收到监控中心指令后，巡逻人员应及时到达现场并采取相应措施。
巡逻记录或电子记录和问题跟进应定期有检查和跟进确认，记录保存。
[bookmark: _Toc31826][bookmark: _Toc19334][bookmark: _Toc13933][bookmark: _Toc16227][bookmark: _Toc26468][bookmark: _Toc5254][bookmark: _Toc22446][bookmark: _Toc4809][bookmark: _Toc4469][bookmark: _Toc1235][bookmark: _Toc30689]环境管理
[bookmark: _Toc15225][bookmark: _Toc18203][bookmark: _Toc16123][bookmark: _Toc22054][bookmark: _Toc15338][bookmark: _Toc21495][bookmark: _Toc8680][bookmark: _Toc30539]大堂、电梯厅、通道
门窗明亮，地面、墙面、标识标牌保持干净，进出口地垫整洁。灯具干净无积尘，空调风口干净无污迹。清洁时，应设置工作进行中标志。
[bookmark: bookmark62][bookmark: _Toc27855][bookmark: _Toc4128][bookmark: _Toc19274][bookmark: _Toc20805][bookmark: _Toc23890][bookmark: _Toc20014][bookmark: _Toc6061]办公室
办公室地面、桌面干净，办公家具、设备及门窗整洁，茶具清洁，纸篓清倒干净。
[bookmark: bookmark64][bookmark: _Toc4152][bookmark: _Toc13222][bookmark: _Toc19190][bookmark: _Toc23809][bookmark: _Toc519][bookmark: _Toc27849][bookmark: _Toc28418]会议室、接待室
家具、物品摆放整齐有序，环境干净整洁。
[bookmark: bookmark66][bookmark: _Toc23150][bookmark: _Toc25933][bookmark: _Toc5632][bookmark: _Toc3923][bookmark: _Toc18587][bookmark: _Toc17236][bookmark: _Toc15859]卫生间
清洁卫生间时应放置“工作进行中”标示牌；卫生间每日循环保洁，地面干净，无污渍无积水，定期消杀，保持通风。
[bookmark: bookmark68][bookmark: _Toc904][bookmark: _Toc10331][bookmark: _Toc26427][bookmark: _Toc24753][bookmark: _Toc30186][bookmark: _Toc8838][bookmark: _Toc20144]开水间、清洁间
地面干净，无杂物、无积水，清洁工具摆放整齐有序。
[bookmark: bookmark70][bookmark: _Toc24638][bookmark: _Toc23572][bookmark: _Toc31269][bookmark: _Toc19265][bookmark: _Toc29064][bookmark: _Toc1572][bookmark: _Toc26718]电梯轿厢
[bookmark: bookmark73]轿厢内无污渍无粘贴物；灯具、操作指示板明亮；厢内地面干净无异味，电梯门槽内无垃圾无杂物。
[bookmark: bookmark72][bookmark: _Toc10854][bookmark: _Toc440][bookmark: _Toc11723][bookmark: _Toc10112][bookmark: _Toc8655][bookmark: _Toc16298][bookmark: _Toc12022]消防设施及其他设施
[bookmark: bookmark75]消防栓、配电箱、报警器及开关插座表面干净，无尘、无污迹；监控摄像头、门警器等表面光亮，无尘无斑点。
[bookmark: bookmark74][bookmark: _Toc13504][bookmark: _Toc29077][bookmark: _Toc3217][bookmark: _Toc25915][bookmark: _Toc20546][bookmark: _Toc13867][bookmark: _Toc9774]屋面、平台及配套设施等
[bookmark: bookmark77]屋顶、平台、天台、露台、内天井无杂物，排水沟无泥沙堆积，排水口无堵塞。
[bookmark: bookmark76][bookmark: _Toc6352][bookmark: _Toc31363][bookmark: _Toc30066][bookmark: _Toc10963][bookmark: _Toc31487][bookmark: _Toc26349][bookmark: _Toc23207]广场、大门口、主干道及配套设施
道路地面保持无杂物、无积水、无污迹；沟渠、池、井内无杂物无异味；各种路标、标志、宣传栏表面干净，无积尘、无水印；室外照明及共用设施表面无污渍。
[bookmark: bookmark85][bookmark: bookmark78][bookmark: bookmark84][bookmark: _Toc21774][bookmark: _Toc31111][bookmark: _Toc14888][bookmark: _Toc30619][bookmark: _Toc27773][bookmark: _Toc6544][bookmark: _Toc5992]垃圾清运
垃圾转运站应按垃圾分类要求收集管理，垃圾桶每天冲清，站点墙面、地面干净，定期消杀，无明显异味。
[bookmark: bookmark86][bookmark: _Toc16521][bookmark: _Toc32188][bookmark: _Toc1502][bookmark: _Toc29325][bookmark: _Toc1359][bookmark: _Toc7620][bookmark: _Toc26309]外墙清洗
外墙清洗人员应持有有效的特种设备安全管理和作业人员证，作业时应有合规的安全防护措施，外墙干净、无明显污渍。
[bookmark: bookmark89][bookmark: bookmark88][bookmark: _Toc11330][bookmark: _Toc8451][bookmark: _Toc26699][bookmark: _Toc25483][bookmark: _Toc6475][bookmark: _Toc8863][bookmark: _Toc30189]有害生物防治
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，并检查、评价防治效果，做好记录；应对用药及工具进行安全管理，提前通知客户做好防范。
[bookmark: bookmark90][bookmark: bookmark91][bookmark: _Toc30131][bookmark: _Toc1747][bookmark: _Toc20570][bookmark: _Toc14198][bookmark: _Toc31155][bookmark: _Toc5924][bookmark: _Toc8577]控烟
所有室内区域均为禁烟区域，物业服务人员应自觉遵守控烟条例，并配合做控烟宣传工作；安全疏散通道、电梯前室、会议室、食堂、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: bookmark93][bookmark: bookmark95][bookmark: bookmark92][bookmark: bookmark94][bookmark: _Toc11842][bookmark: _Toc5300][bookmark: _Toc24449][bookmark: _Toc32647][bookmark: _Toc13677][bookmark: _Toc22982][bookmark: _Toc14558]绿化养护
应建立绿化养护管理制度，根据地域、季节特点制订绿化养护实施方案，建立绿植养护台账。
绿化养护应符合CJJ/T 287的要求。
应定期开展病虫害防治工作，并做好记录；作业前应通知业主，使用有害绿化药剂、肥料等应提前向业主报备，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。
配合业主做好重大节假日、庆典、重要接待的绿化布置装饰工作。
[bookmark: _Toc23748][bookmark: _Toc23963][bookmark: _Toc30377][bookmark: _Toc23633][bookmark: _Toc15097][bookmark: _Toc628][bookmark: _Toc27845][bookmark: _Toc16559][bookmark: _Toc20295][bookmark: _Toc22117][bookmark: _Toc257]应急处置
[bookmark: _Toc10420][bookmark: _Toc8542][bookmark: _Toc15737][bookmark: _Toc1286][bookmark: _Toc29696][bookmark: _Toc10401][bookmark: _Toc24718][bookmark: _Toc4752]事前预防
应建立应急处置队伍，实行24小时值班制度，设置应急电话并公示，并保持电话畅通。
应配置满足需要的应急物资，并定期给查、维护及更新，保证可随时取用。
应结合项目的实际情况和风险特点，制定相应的应急预案，并对预案进行培训和演练，保留记录。
演练时应结合突发事件的性质，联系社会救援力量，联合业主共同参与。
[bookmark: _Toc26982][bookmark: _Toc27004][bookmark: _Toc14524][bookmark: _Toc1279][bookmark: _Toc12740][bookmark: _Toc7307][bookmark: _Toc32012]事中处理
当突发事件发生时，应立即启动应急预案，同时处置和报告。
发生消防事件、治安事件、刑事事件的，在报告业主的同时，应向当地政府应急部门报告。报告时，应说明清楚事件事故类型、是否有人员被困、严重程度、发生位置、是否有危化品等情况。
[bookmark: _Toc30115][bookmark: _Toc14824]事后总结
发生突发事件得到控制，危害得到控制或消防后，应进行事后恢复。
当突发事件处置结束后，应对事故发生的原因进行分析，对处置过程、应急预案、救援能力进行评估和总结，对存在的问题进行整改。
对突发事件处置应进行记录，记录的方式包括文字、图片、录像、录音等。
突发事件处置记录、报告、评估和总结等及时整理归档保存，保存期应与合同期一致。
[bookmark: _Toc23378][bookmark: _Toc15935][bookmark: _Toc24759][bookmark: _Toc31479][bookmark: _Toc20150][bookmark: _Toc16569][bookmark: _Toc11143][bookmark: _Toc2632][bookmark: _Toc27353][bookmark: _Toc23626][bookmark: _Toc20554]专项服务
[bookmark: _Toc30861][bookmark: _Toc8852][bookmark: _Toc122][bookmark: _Toc19975][bookmark: _Toc17679][bookmark: _Toc20116][bookmark: _Toc29002][bookmark: _Toc19329]会务服务
应按照T/CPMI 020的要求为业主提供会务服务。
[bookmark: bookmark138][bookmark: bookmark139][bookmark: _Toc12125][bookmark: _Toc13542][bookmark: _Toc11488][bookmark: _Toc29217][bookmark: _Toc29860][bookmark: _Toc25256][bookmark: _Toc20959][bookmark: _Toc16312]车辆驾驶服务
应按物业服务合同约定和项目车辆驾驶服务的具体要求，制定车辆驾驶服务管理制度和安全管理制度。
严格按照服务流程，为业主提供驾驶服务，包括但不限于以下要求：
持证上岗；车辆驾驶服务人员身体健康，熟练掌握车辆驾驶技术；遵纪守法，文明开车，安全驾驶；
接到任务应准时出车，安全驾驶；做好出车记录，注意节约用油；无出车任务应将车辆停放在指定停车位置，并检查车辆存油量，保证油量充足；
无出车任务时，应主动做好车辆的检查、维护、保养工作，保持车辆整洁，使车辆始终处于良好状态；车辆需要维修时，及时书面告知业主，协助做好维修质量监督工作；
定期开展交通安全学习。
[bookmark: bookmark140][bookmark: bookmark141][bookmark: _Toc22419][bookmark: _Toc20340][bookmark: _Toc18937][bookmark: _Toc20303][bookmark: _Toc31710][bookmark: _Toc8280][bookmark: _Toc17760][bookmark: _Toc22509]辅助服务
搬运服务。接到任务后应尽快安排人员前往现场给予协助；如需搬运、搬动的物品、家具体积较大、数量较多时，应与服务请求部门做好有关人员、时间等方面的沟通，并尽力按要求落实；必要时做好需搬运物品、通道地面及墙面、电梯的防护，以及搬运人员的安全防护；搬运完毕后，应做好回复和现场检查工作，并做好记录。
[bookmark: bookmark143]辅助工作。业主单位有重要接待、专项创建、考察迎检等阶段任务安排时，需要临时配合完成的辅助工作，应明确相关的人员、时间、任务安排，明确具体要求，并做好保密工作；任务完成之后应加以总结，做好记录。
[bookmark: _Toc5243][bookmark: _Toc5359][bookmark: _Toc24081][bookmark: _Toc1241][bookmark: _Toc1076][bookmark: _Toc17413][bookmark: _Toc3768][bookmark: _Toc29207][bookmark: _Toc17218][bookmark: _Toc20217][bookmark: _Toc25203][bookmark: _Toc14411][bookmark: _Toc24779]评价与改进
[bookmark: _Toc4113][bookmark: _Toc3793][bookmark: _Toc11823][bookmark: _Toc23635][bookmark: _Toc22872][bookmark: _Toc3154][bookmark: _Toc12725][bookmark: _Toc9929][bookmark: _Toc1064][bookmark: _Toc23275][bookmark: _Toc11786]服务评价
业主应定期对物业服务进行监督考核与评价。
监督考核与评价方式包括现场检查、临时抽查、随机采访、满意度调查、第三方评价等形式。
监督考核与评价内容包括但不限于基本要求、服务内容及要求等。
[bookmark: _Toc9275][bookmark: _Toc17917][bookmark: _Toc21347][bookmark: _Toc546][bookmark: _Toc26596][bookmark: _Toc14119][bookmark: _Toc28345][bookmark: _Toc86][bookmark: _Toc20505][bookmark: _Toc30330][bookmark: _Toc25336]投诉处理
物业服务企业应有规范的投诉处理程序，保持投诉渠道畅通。
物业服务企业应公示投诉流程，投诉处理可按GB/T 17242执行，明确投诉处理时限。应定期与业主进行沟通交流，听取意见和建议，并及时处理、反馈。
[bookmark: _Toc4556][bookmark: _Toc23373][bookmark: _Toc9075][bookmark: _Toc1774][bookmark: _Toc13130][bookmark: _Toc8390][bookmark: _Toc30426][bookmark: _Toc30763][bookmark: _Toc17253][bookmark: _Toc25818][bookmark: _Toc11883]持续改进
物业服务企业应根据评价过程中发现的问题与建议，及时改进，不断提高服务质量：
根据评价结果进行持续改进；
对评价中发现的问题采取整改措施；
对工作改进进行跟踪、复查和验证。


[bookmark: _Toc2202][bookmark: _Toc17063][bookmark: _Toc1949][bookmark: _Toc6054][bookmark: _Toc17054][bookmark: _Toc24617][bookmark: _Toc16547][bookmark: _Toc24959][bookmark: _Toc12317][bookmark: _Toc18160][bookmark: _Toc15058][bookmark: _Toc9374][bookmark: _Toc31675][bookmark: BKCKWX]参考文献
企业事业单位内部治安保卫条例（2004年9月13日国务院第64次常务会议通过2004年9月27日中华人民共和国国务院令第421号公布自2004年12月1日起施行）
住房和城乡建设部等部门关于推动物业服务企业加快发展线上线下生活服务的意见（建房〔2020〕99号）
机关事务管理条例（2012年6月28日中华人民共和国国务院令第621号公布）
公共机构节能条例（2008年8月1日中华人民共和国国务院令第531号公布，根据2017年3月1日《国务院关于修改和废止部分行政法规的决定》修改）
物业管理条例（2003年6月8日中华人民共和国国务院令第379号公布，根据2007年8月26日《国务院关于修改<物业管理条例>的决定》第一次修订，根据2016年2月6日《国务院关于修改部分行政法规的决定》第二次修订，根据2018年3月19日《国务院关于修改和废止部分行政法规的决定》第三次修订）
物业承接查验办法
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