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[bookmark: StandardName]武汉市住宅物业服务等级标准
[bookmark: _Toc14356][bookmark: _Toc476321519][bookmark: _Toc463975781][bookmark: _Toc476127174][bookmark: _Toc475712967][bookmark: _Toc475107473][bookmark: _Toc475431834][bookmark: _Toc475114146][bookmark: _Toc477350349][bookmark: _Toc481843799][bookmark: _Toc482083479][bookmark: _Toc483228972][bookmark: _Toc483229020][bookmark: _Toc489629008][bookmark: _Toc489629076][bookmark: _Toc495908760][bookmark: _Toc496603270][bookmark: _Toc497126621][bookmark: _Toc497136844][bookmark: _Toc497146261][bookmark: _Toc498289722][bookmark: _Toc500846319]范围
本标准规定了武汉市住宅物业服务的术语和定义、基本要求、服务质量分级和各星级服务要求。
本标准适用于武汉市行政区域内住宅物业的服务和管理。在物业服务实践中，物业服务企业与业主（或物业使用人）可根据实际情况，参照本标准选择服务内容，增减服务项目。
[bookmark: _Toc463975782][bookmark: _Toc18388][bookmark: _Toc475107474][bookmark: _Toc475114147][bookmark: _Toc475431835][bookmark: _Toc475712968][bookmark: _Toc476127175][bookmark: _Toc476321520][bookmark: _Toc477350350][bookmark: _Toc481843800][bookmark: _Toc482083480][bookmark: _Toc483228973][bookmark: _Toc483229021][bookmark: _Toc489629009][bookmark: _Toc489629077][bookmark: _Toc495908761][bookmark: _Toc496603271][bookmark: _Toc497126622][bookmark: _Toc497136845][bookmark: _Toc497146262][bookmark: _Toc498289723][bookmark: _Toc500846320]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 3838  地表水环境质量标准
GB 5749  生活饮用水卫生标准
GB/T 16895.23  低压电气装置 第6部分：检验
GB/T 21431  建筑物防雷装置检测技术规范
GB 25201  建筑消防设施的维护管理
GB/T 28001  职业健康安全管理体系 要求
TSG 08  特种设备使用管理规则
国务院令2009年第549号  《特种设备安全监察条例》
国家发展改革委、建设部2003年第1864号  《物业服务收费管理办法》
湖北省人民代表大会常务委员会公告2016年第二〇〇号  《湖北省物业服务和管理条例》
湖北省人民政府令2016年第388号  《湖北省电梯使用安全管理办法》
湖北省物价局、湖北省建设厅2007年第107号  《湖北省物业服务收费管理实施办法》
武汉市人民代表大会常务委员会公告2010年第十九号  《武汉市物业管理条例》
武汉市人民政府令2011年第216号  《武汉市住宅专项维修资金管理办法》
武汉市人民政府令2016年第267号  《武汉市电梯安全管理办法》
武汉市人民政府令2017年第276号  《武汉市户外广告设置管理办法》
武汉市住房保障和房屋管理局2011年第128号  《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》
武汉市城市管理局2012年第2号  《武汉市户外广告设置指引》
[bookmark: _Toc463975783][bookmark: _Toc20119][bookmark: _Toc475107475][bookmark: _Toc475114148][bookmark: _Toc475431836][bookmark: _Toc475712969][bookmark: _Toc476127176][bookmark: _Toc476321521][bookmark: _Toc477350351][bookmark: _Toc481843801][bookmark: _Toc482083481][bookmark: _Toc483228974][bookmark: _Toc483229022][bookmark: _Toc489629010][bookmark: _Toc489629078][bookmark: _Toc495908762][bookmark: _Toc496603272][bookmark: _Toc497126623][bookmark: _Toc497136846][bookmark: _Toc497146263][bookmark: _Toc498289724][bookmark: _Toc500846321]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc463975784][bookmark: _Toc9594][bookmark: _Toc475107476][bookmark: _Toc475712970][bookmark: _Toc476127177][bookmark: _Toc476321522][bookmark: _Toc477350352][bookmark: _Toc481843802][bookmark: _Toc483228975][bookmark: _Toc483229023][bookmark: _Toc489629011][bookmark: _Toc489629079][bookmark: _Toc495908763][bookmark: _Toc496603273][bookmark: _Toc497126624][bookmark: _Toc497136847][bookmark: _Toc497146264][bookmark: _Toc498289725][bookmark: _Toc500846322]
住宅物业  residential property
具备居住功能、供人们生活居住的建筑（包括住宅小区、单体住宅楼、公寓、别墅	、与住宅毗邻的非住宅物业等）以及与之相配套的共用设施、设备和公共场地。
[bookmark: _Toc489629012][bookmark: _Toc489629080][bookmark: _Toc495908764][bookmark: _Toc496603274][bookmark: _Toc497126625][bookmark: _Toc497136848][bookmark: _Toc497146265][bookmark: _Toc498289726][bookmark: _Toc500846323]
业主  the owner
房屋所有权人。
[bookmark: _Toc475712974][bookmark: _Toc476127181][bookmark: _Toc476321526][bookmark: _Toc477350356][bookmark: _Toc481843806][bookmark: _Toc483228979][bookmark: _Toc483229027][bookmark: _Toc489629013][bookmark: _Toc489629081][bookmark: _Toc495908765][bookmark: _Toc496603275][bookmark: _Toc497126626][bookmark: _Toc497136849][bookmark: _Toc497146266][bookmark: _Toc498289727][bookmark: _Toc500846324]
物业使用人  property user
不具有物业的所有权，但对物业享有使用权，并依照法律和合同规定能够行使物业部分权利的人。包括承租人和其他实际使用物业的非所有权人。
[bookmark: _Toc475712971][bookmark: _Toc476127178][bookmark: _Toc476321523][bookmark: _Toc477350353][bookmark: _Toc481843803][bookmark: _Toc483228976][bookmark: _Toc483229024][bookmark: _Toc489629014][bookmark: _Toc489629082][bookmark: _Toc495908766][bookmark: _Toc496603276][bookmark: _Toc497126627][bookmark: _Toc497136850][bookmark: _Toc497146267][bookmark: _Toc498289728][bookmark: _Toc500846325]
物业服务  property service
业主自行或者通过选聘物业服务企业等形式，对房屋及其配套设施设备和相关场地进行维修、养护和管理，维护物业区域内环境卫生和相关秩序的活动。
[bookmark: _Toc475712972][bookmark: _Toc476127179][bookmark: _Toc476321524][bookmark: _Toc477350354][bookmark: _Toc481843804][bookmark: _Toc483228977][bookmark: _Toc483229025][bookmark: _Toc489629015][bookmark: _Toc489629083][bookmark: _Toc495908767][bookmark: _Toc496603277][bookmark: _Toc497126628][bookmark: _Toc497136851][bookmark: _Toc497146268][bookmark: _Toc498289729][bookmark: _Toc500846326]
物业服务企业  property service enterprise
依法取得法人资格，从事物业服务的企业。
[bookmark: _Toc489629016][bookmark: _Toc489629084][bookmark: _Toc495908768][bookmark: _Toc496603278][bookmark: _Toc497126629][bookmark: _Toc497136852][bookmark: _Toc497146269][bookmark: _Toc498289730][bookmark: _Toc500846327]
老旧住宅区  old residential
房屋年久失修、配套设施缺损、环境脏乱差且没有建立长效管理机制的住宅小区。
[bookmark: _Toc497126630][bookmark: _Toc497136853][bookmark: _Toc497146270][bookmark: _Toc498289731][bookmark: _Toc500846328]
专职客服人员  customer service representative
在住宅物业内承担接待、沟通、协调、巡检等工作职责的物业服务专职人员。
[bookmark: _Toc475712973][bookmark: _Toc476127180][bookmark: _Toc476321525][bookmark: _Toc477350355][bookmark: _Toc481843805][bookmark: _Toc483228978][bookmark: _Toc483229026][bookmark: _Toc475114149][bookmark: _Toc475431837][bookmark: _Toc475712975][bookmark: _Toc476127182][bookmark: _Toc476321527][bookmark: _Toc477350357][bookmark: _Toc481843807][bookmark: _Toc482083482][bookmark: _Toc483228980][bookmark: _Toc483229028][bookmark: _Toc489629017][bookmark: _Toc489629085][bookmark: _Toc495908769][bookmark: _Toc496603279][bookmark: _Toc497126631][bookmark: _Toc497136854][bookmark: _Toc497146271][bookmark: _Toc498289732][bookmark: _Toc500846329]基本要求
[bookmark: _Toc278900438][bookmark: _Toc475712976][bookmark: _Toc476127183][bookmark: _Toc476321528][bookmark: _Toc477350358][bookmark: _Toc481843808][bookmark: _Toc497126632][bookmark: _Toc497136855][bookmark: _Toc497146272][bookmark: _Toc498289733][bookmark: _Toc500846330][bookmark: _Toc483228981][bookmark: _Toc483229029][bookmark: _Toc489629018][bookmark: _Toc489629086][bookmark: _Toc495908770][bookmark: _Toc496603280]机构设置与制度建设
物业服务企业的机构设置与制度建设应满足以下要求：
具有提供住宅物业服务的有效法定资格；
有委托方提供的固定服务场所；
配备满足服务需要的设施设备；
建立物业管理制度以及各岗位的岗位职责、工作流程和服务规范；
公示物业服务人员姓名和岗位、物业服务内容和标准、物业服务收费价格以及报修、投诉和监督电话，及时公示物业服务季度报告，接受业主监督；
建立业主满意度调查管理制度，业主满意度调查每年至少组织1次，满意率75％以上；
建立健全企业党组织，落实“三会一课”组织生活制度，有固定的党员活动室，设置党建宣传栏，宣传内容每年至少更换2次；
设置物业志愿服务站和志愿服务岗，志愿服务活动每月至少开展1次。
[bookmark: _Toc497136856][bookmark: _Toc497126633][bookmark: _Toc497146273][bookmark: _Toc498289734][bookmark: _Toc500846331]人员管理
物业服务企业宜按照附录A中表A.1配备各类物业服务人员，对人员的管理应满足以下要求：
各岗位人员具有良好的职业技能与职业素养；
管理人员、专业技术操作人员按照国家有关规定取得职业资格证书或岗位证书；
服务人员统一着装，佩戴工牌，仪容仪表整洁，举止文明礼貌，服务主动热情，窗口服务人员使用普通话；
定期组织服务人员开展职业技能、法律法规、安全等相应岗位培训；
按照GB/T 28001的有关要求开展职业健康安全管理。
[bookmark: _Toc475712978][bookmark: _Toc476127185][bookmark: _Toc476321530][bookmark: _Toc477350360][bookmark: _Toc481843810][bookmark: _Toc483228982][bookmark: _Toc483229030][bookmark: _Toc489629019][bookmark: _Toc489629087][bookmark: _Toc495908771][bookmark: _Toc496603281][bookmark: _Toc497126634][bookmark: _Toc497136857][bookmark: _Toc497146274][bookmark: _Toc498289735][bookmark: _Toc500846332]财务管理
物业服务企业应建立完善的财务管理制度，财务管理应满足以下要求：
——物业服务费和其它费用收支符合《物业服务收费管理办法》、《湖北省物业服务和管理条例》、《湖北省物业服务收费管理实施办法》、《武汉市物业管理条例》等相关要求；
——合同约定的收费项目及标准按照合同要求执行；
——为业主或物业使用人提供的特约服务按双方约定收费并单独结算；
——规范操作，账目清晰。
[bookmark: _Toc496603282][bookmark: _Toc495908772][bookmark: _Toc497126635][bookmark: _Toc497136858][bookmark: _Toc497146275][bookmark: _Toc498289736][bookmark: _Toc500846333]安全管理
日常安全管理
物业服务企业对物业区域内的日常安全管理应满足以下要求：
设置监控室并安排专人24小时值班，每班2人，交接班记录规范、详实；
监控室收到报警信号后，公共秩序维护人员在15分钟内赶到现场进行处理；
监控视频资料至少保留30日备查；
对洪涝、地震等突发性自然灾害以及治安、公共卫生、电梯故障等突发事件制定应急预案，应急预案演练每年至少组织1次。事故发生时及时报告有关部门和业主委员会，协助采取相应措施，并通过张贴公告等多种渠道告知业主；
因故障导致的临时性停水、停电事件，及时报告有关部门并告知业主。
[bookmark: _Toc481843812]消防安全管理
物业服务企业对物业区域内的消防安全管理应满足以下要求：
建立健全消防安全制度，制定消防设施设备操作规程、灭火和应急疏散预案，明确消防安全责任人和管理人；
成立义务消防队，明确承担扑救初期火灾及疏散任务的人员，建立与辖区公安消防队联勤、联训、联战机制。灭火、救生技能训练每季度至少开展1次，消防宣传及演练活动每半年至少组织1次，每次训练和演练形成记录；
消防控制室实行24小时双人值班，值班人员持证上岗；
每周对火灾自动报警系统、自动灭火系统、室内外消火栓系统、防火门监控系统、防烟及排烟设施、防火门、窗、防火卷帘等防火分隔设施、消防电梯、建筑灭火器等消防设施进行巡查，定期检测、维修和保养，发现问题及时处置，确保消防设施完好有效。巡查及检测、维修、保养形成记录，定期整理并存档；
采取有效管理措施，及时劝阻和制止堵塞及占用管道井、避难层、消防车道、救援操作场地以及室内消防疏散走道、安全出口、室外疏散小巷的行为，劝阻和制止无效时向有关部门报告。
[bookmark: _Toc495908773][bookmark: _Toc496603283][bookmark: _Toc497126636][bookmark: _Toc497136859][bookmark: _Toc497146276][bookmark: _Toc498289737][bookmark: _Toc500846334][bookmark: _Toc481843813]设施设备管理
电梯管理
物业服务企业对物业区域内的电梯管理应满足以下要求：
建立健全电梯安全管理制度，制定电梯管理操作规程，明确电梯安全责任人和管理人；
按照TSG 08的要求张贴特种设备使用标志；
按照管理的电梯数量合理配备电梯安全管理人员，每50台电梯配备1人，不足50台电梯的至少配备1人，每日巡查不少于1次；
设置24小时应急救援电话，电梯紧急报警装置使用正常；
[bookmark: OLE_LINK4]电梯的维修保养和检验检测按照TSG 08、《湖北省电梯使用安全管理办法》和《武汉市电梯安全管理办法》的要求执行，由具有相应资质的机构实施。
[bookmark: _Toc481843849]二次供水设施管理
物业服务企业对物业区域内的二次供水设施管理应满足以下要求：
依法取得卫生许可证，建立二次供水设施管理制度，二次供水水质符合GB 5749的规定；
二次供水设施清洗消毒人员取得健康证明，并接受卫生知识培训；
储水设施每年清洗消毒2次，水质每年检测2次，检测合格后投入使用；
水箱、蓄水池盖板保持完好并加锁，钥匙由专人保管。储水设施溢水口、泄水口保持通畅，设置防虫防鼠设施；
水箱间、水泵房每日巡视1次；
水泵、管道、阀门每季度检查养护1次；
入冬前对暴露管道进行防冻处理。
供配电设备管理
物业服务企业对物业区域内的供配电设备管理应满足以下要求：
建立总配电室管理制度，明确总配电室安全责任人和管理人，设备运行状况每日检查1次，对主要运行参数进行查抄；
高低压配电柜、变压器每年检修除尘1次，按照GB/T 16895.23的要求对低压配电设备、绝缘工具进行检验检测；
配电室安全标志设置规范，安全防护用品配备齐全，通风照明良好；
备用发电机每月试运行1次，保证运行正常；
无自身系统故障引起的计划外大面积停电。
[bookmark: _Toc481843963]安防设施设备管理
物业服务企业对物业区域内的安防设施设备管理应满足以下要求：
建立安防设施设备管理制度，明确安防设施设备安全责任人和管理人；
在外露管道、围墙等易攀爬处配备防盗伞或防爬刺等防攀爬设施；
安防报警控制管理主机每日巡查1次，每月清洁表面1次，每年内部除尘1次；
网络控制箱、红外对射探测器等设备每月检查1次，每年内部除尘1次；
监视器、摄像机、云台等设备定期检查、调校，并对设备进行清洁、除尘；
单元防护门、对讲门口机、电磁门锁、出门按钮等每月检查1次。
排水排污设施管理
物业服务企业对物业区域内的排水排污设施管理应满足以下要求：
按季节对雨水井、污水井、雨水口等排水设施进行检查，发现问题及时清理、疏通。汛前加强检查、清理和疏通；
配备排污泵、挡水板、沙袋、雨具、照明工具、备用发电机等防汛器材；
排水泵汛期每日巡检1次，其它月份每月巡检1次；
化粪池每年清掏1次，发现异常及时疏通。
[bookmark: _Toc481843814]机械式立体车库管理
物业服务企业对物业区域内的机械式立体车库管理应满足以下要求：
建立健全机械式立体车库管理制度，制定机械式立体车库管理操作规程，明确机械式立体车库安全责任人和管理人；
在机械式立体车库显著位置张贴特种设备使用标志；
机械式立体车库的维修保养和检验检测按照《特种设备安全监察条例》的要求执行，由具有资质的专业机构实施。
[bookmark: _Toc481843815]景观设施管理
物业服务企业对物业区域内的景观设施管理应满足以下要求：
危险部位设置安全防范警示标志，每月检查1次；
人造循环水景启用前进行防渗漏检查和绝缘测试；
水景及喷泉在劳动节、国庆节、春节等节假日期间正常启用，每日开启时间不少于8小时；
喷泉使用期间，喷水池、水泵、水位控制装置及附属设施每日巡查1次，防漏电设施每日检查1次；
[bookmark: _Toc481843845]水景水质符合GB 3838中规定的V类标准；
楼宇亮化灯饰及小区景观灯保持完好，根据季节变化及天气情况适时调整开启时间并公示。
设备机房管理
物业服务企业对物业区域内的设备机房管理应满足以下要求：
建立设备机房管理制度，明确设备机房安全责任人和管理人，在显著位置张贴相关制度和责任人信息；
设备机房门保持完好并加锁，设施设备标志、标牌齐全；
设备机房每日巡视1次；
机房内无杂物，入口等位置设置挡鼠板，在明显易取处设置消防器材；
人员进出记录、交接班记录、工作日志等齐全、完整。
[bookmark: _Toc257642407][bookmark: _Toc257642468][bookmark: _Toc257642540][bookmark: _Toc257671829][bookmark: _Toc257671867][bookmark: _Toc257673363][bookmark: _Toc257673394][bookmark: _Toc257673422][bookmark: _Toc257675407][bookmark: _Toc257675433][bookmark: _Toc257675568][bookmark: _Toc257675647][bookmark: _Toc257675807][bookmark: _Toc257675912][bookmark: _Toc257676102][bookmark: _Toc257676284][bookmark: _Toc257704723][bookmark: _Toc257726154][bookmark: _Toc258828711][bookmark: _Toc258828773][bookmark: _Toc258829029][bookmark: _Toc258829090][bookmark: _Toc258829149][bookmark: _Toc258829208][bookmark: _Toc258829265][bookmark: _Toc262632202][bookmark: _Toc262632231][bookmark: _Toc262632289][bookmark: _Toc262632346][bookmark: _Toc262632404][bookmark: _Toc263949589][bookmark: _Toc263949803][bookmark: _Toc264102738][bookmark: _Toc264116981][bookmark: _Toc264117204][bookmark: _Toc264615187][bookmark: _Toc264615584][bookmark: _Toc264707783][bookmark: _Toc278900442][bookmark: _Toc475712979][bookmark: _Toc476127186][bookmark: _Toc476321531][bookmark: _Toc477350361][bookmark: _Toc481843811][bookmark: _Toc483228987][bookmark: _Toc483229035][bookmark: _Toc489629024][bookmark: _Toc489629092][bookmark: _Toc495908774][bookmark: _Toc496603284][bookmark: _Toc497126637][bookmark: _Toc497136860][bookmark: _Toc497146277][bookmark: _Toc498289738][bookmark: _Toc500846335]档案管理
物业服务企业应建立和完善档案管理制度。物业承接查验档案完整、准确，日常档案资料记录齐全、及时归档，按照表1规定的保存期限对日常档案进行保存。
消防设施档案应按照GB 25201的规定进行保存。
建立房屋及共用设施设备基础档案，运行、检查、维修养护记录应每月归档。每年第四季度编制下一年度共用部位及设施设备日常维护计划，并按计划组织实施。



日常档案保存期限
	日常档案类别
	保存期限
	保存年限

	设施设备管理档案
	长期
	设施设备使用年限

	装饰装修管理档案
	长期
	5年以上

	业主或物业使用人档案
	永久
	项目设计使用年限

	物业服务日常管理文件、记录
	短期
	5年

	环境管理档案
	短期
	2年

	公共秩序维护与管理档案
	短期
	2年

	应急事件处理档案
	短期
	5年

	处理投诉档案
	短期
	5年



[bookmark: _Toc475107477][bookmark: _Toc475114150][bookmark: _Toc475431838][bookmark: _Toc475712980][bookmark: _Toc476127187][bookmark: _Toc476321532][bookmark: _Toc477350362][bookmark: _Toc481843816][bookmark: _Toc482083483][bookmark: _Toc483228988][bookmark: _Toc483229036][bookmark: _Toc489629025][bookmark: _Toc489629093][bookmark: _Toc495908775][bookmark: _Toc496603285][bookmark: _Toc497126638][bookmark: _Toc497136861][bookmark: _Toc497146278][bookmark: _Toc498289739][bookmark: _Toc500846336]服务质量等级
[bookmark: _Toc496603287][bookmark: _Toc497126639][bookmark: _Toc497136862][bookmark: _Toc497146279][bookmark: _Toc498289740][bookmark: _Toc500846337][bookmark: _Toc496603286]依据住宅物业服务需求的不同，普通住宅物业服务质量分为一星级、二星级、三星级、四星级和五星级五个等级。其中一星级为最低等级，五星级为最高等级，等级越高，物业服务质量越高。
[bookmark: _Toc497126640][bookmark: _Toc497136863][bookmark: _Toc497146280][bookmark: _Toc498289741][bookmark: _Toc500846338]老旧住宅区物业服务按照附录B的要求执行。
[bookmark: _Toc463975785][bookmark: _Toc30654][bookmark: _Toc475107478][bookmark: _Toc475114151][bookmark: _Toc475431839][bookmark: _Toc475712981][bookmark: _Toc476127188][bookmark: _Toc476321533][bookmark: _Toc477350363][bookmark: _Toc481843817][bookmark: _Toc482083484][bookmark: _Toc483228989][bookmark: _Toc483229037][bookmark: _Toc489629026][bookmark: _Toc489629094][bookmark: _Toc495908776][bookmark: _Toc496603288][bookmark: _Toc497126641][bookmark: _Toc497136864][bookmark: _Toc497146281][bookmark: _Toc498289742][bookmark: _Toc500846339]一星级
[bookmark: _Toc463975815][bookmark: _Toc6687][bookmark: _Toc475107503][bookmark: _Toc475712982][bookmark: _Toc476127189][bookmark: _Toc476321534][bookmark: _Toc477350364][bookmark: _Toc481843818][bookmark: _Toc483228990][bookmark: _Toc483229038][bookmark: _Toc489629027][bookmark: _Toc489629095][bookmark: _Toc495908777][bookmark: _Toc496603289][bookmark: _Toc497126642][bookmark: _Toc497136865][bookmark: _Toc497146282][bookmark: _Toc498289743][bookmark: _Toc500846340]综合管理
[bookmark: _Toc463975788][bookmark: _Toc25195][bookmark: _Toc475107480][bookmark: _Toc475712983][bookmark: _Toc476127190][bookmark: _Toc476321535][bookmark: _Toc477350365][bookmark: _Toc481843819][bookmark: _Toc483228991][bookmark: _Toc483229039][bookmark: _Toc489629028][bookmark: _Toc489629096]设置物业服务中心，并配备专职客服人员。
客户接待时间每天不少于8小时，其他时间设置值班人员，并提供24小时客户服务专线电话。
客户意见、建议应在36小时内回复，求助、投诉应在48小时内反馈，客户有效投诉回访率70％以上。                                           
重要物业服务事项在住宅物业主要出入口、各楼栋单元内公示，紧急事项及时履行告知义务。
住宅物业服务质量检查每年组织1次，并发布年度物业服务质量报告。
业主及社区活动每年至少组织1次。
开展经常性的业主拜访和互动，每年访问率不低于全体入住业主、物业使用人的70％。
与业主委员会保持联系，渠道多样化，保证沟通通畅。每半年至少联系业主委员会召开1次工作例会。
[bookmark: _Toc495908778][bookmark: _Toc496603290][bookmark: _Toc497126643][bookmark: _Toc497136866][bookmark: _Toc497146283][bookmark: _Toc498289744][bookmark: _Toc500846341]绿化养护
[bookmark: _Toc481843822]浇灌与排水
及时浇灌。一般当年十月至次年四月每月平均浇水1次，当年五月、九月各浇水2次，当年六月至八月（旱季）每天浇水1次。
暴雨后1天内树木周围仍有积水，应及时排水。
[bookmark: _Toc481843823]施肥
科学施肥，无肥害。
乔、灌木每年施肥1次，草坪每年施肥2次，色块每年施肥1次。
[bookmark: _Toc481843824]病虫及灾害防治
及时掌控病虫害的发生情况，发现病虫害时应及时采取有效措施防治。
适时进行防冻保暖，冬季至少对树木涂白防冻1次，消灭过冬害虫。
对根系不稳及易倾倒的乔、灌木采取防护措施。
[bookmark: _Toc481843825]整形修剪
乔、灌木每年修剪1次，绿篱和色块每年至少修剪4次，草坪三月至十月每月至少修剪1次。
草坪应修剪整齐，无大面积枯死。
[bookmark: _Toc481843826]除草
每年全面除草1次。
植物生长旺季，树丛、绿化带及草坪每半年除杂草1次。
补植
乔木、灌木、草坪、绿篱及色块出现死亡或缺株，每年集中补植1次。
[bookmark: _Toc481843828]检查和记录
[bookmark: _Toc463975789][bookmark: _Toc16784][bookmark: _Toc475107481][bookmark: _Toc475712984]绿化养护作业应及时做好记录并存档。
绿化工作每月检查1次，并做好检查记录。
[bookmark: _Toc476127191][bookmark: _Toc476321536][bookmark: _Toc477350366][bookmark: _Toc481843829][bookmark: _Toc483228992][bookmark: _Toc483229040][bookmark: _Toc489629029][bookmark: _Toc489629097][bookmark: _Toc495908779][bookmark: _Toc496603291][bookmark: _Toc497126644][bookmark: _Toc497136867][bookmark: _Toc497146284][bookmark: _Toc498289745][bookmark: _Toc500846342]保洁服务
[bookmark: _Toc481843830]楼内保洁
楼层电梯厅、过道、楼梯台阶每周清洁2次。
楼梯扶手每周清洁1次，栏杆、窗台、防火门、消火栓门、指示牌等每月清洁1次。
大堂地面每日清洁1次，大堂墙面砖2米以下部位每月清洁1次，2米以上部位每年清洁
1次。大堂玻璃每月清洁1次。
天花板、公共灯具、楼道墙面及踢脚线每年清洁1次。
其他共用部位门窗玻璃每半年清洁1次。
电梯轿厢地面、四壁每日清洁1次，灯饰及轿厢顶部每月清洁1次，电梯层门每周清洁2次。
[bookmark: _Toc481843831]外围保洁
道路每日清扫1次。
绿化带每月清洁1次，秋冬季节或落叶较多季节增加清洁次数。
休闲娱乐、健身设施每月清洁并消毒1次。
2米以下庭院灯、草坪灯、标志、宣传牌、信报箱每半年清洁1次，2米以上庭院灯、景观小品每年清洁1次。
天台、明沟每半年清洁1次，上人屋面每月清洁1次。
公共卫生间每日清洁1次，每周消杀1次。
雨后应及时清扫主路、干路积水。主干道有积雪时应及时清扫。
[bookmark: _Toc481843832]车库、车棚
地面每周清洁1次，每年冲洗1次。
天花板、墙面每年清洁1次。
门窗、消防箱、防火门、箱柜、指示牌、指示灯等公共设施每半年清洁1次。
[bookmark: _Toc481843833]垃圾收集与处理
设置垃圾收集点，生活垃圾每日至少清理1次。
垃圾日产日清，垃圾转运点周围地面无散落垃圾。
垃圾桶、果皮箱每周清洁1次。
[bookmark: _Toc481843834]四害消杀
根据季节制定四害消杀计划，蚊、蝇、蟑螂孳生季节每月消杀1次。
老鼠每季度消杀1次。投放药物应预先告知，投药位置设置明显标志。
[bookmark: _Toc481843835]检查和记录
[bookmark: _Toc463975790][bookmark: _Toc25786][bookmark: _Toc475107482][bookmark: _Toc475712985]保洁服务应及时做好记录并存档。
保洁服务质量每月检查1次，并做好记录。
[bookmark: _Toc476127192][bookmark: _Toc476321537][bookmark: _Toc477350367][bookmark: _Toc481843836][bookmark: _Toc483228993][bookmark: _Toc483229041][bookmark: _Toc489629030][bookmark: _Toc489629098][bookmark: _Toc495908780][bookmark: _Toc496603292][bookmark: _Toc497126645][bookmark: _Toc497136868][bookmark: _Toc497146285][bookmark: _Toc498289746][bookmark: _Toc500846343]公共秩序维护
[bookmark: _Toc481843837]人员要求
公共秩序维护人员身体健康，有较强的责任心，能协助有关部门维持小区正常生活秩序。
能正确使用各类消防、安防器械和设备。
[bookmark: _Toc481843838]门岗
建立健全门岗制度。
主出入口设专人24小时值班。
对访客及车辆进出、物品搬运等进行登记，劝阻外来人员推销、发放广告等行为。
出入口环境整洁、有序，道路畅通。
[bookmark: _Toc481843839]巡逻
不定人不定期巡逻，并做好记录。
巡逻中发现异常情况，应立即通知有关部门并在现场采取相应措施。
交通秩序维护
物业区域内应设置简易的交通标志。
车辆有序停放，消防车道、救援操作场地不得停放车辆，及时劝阻、纠正不按规定停车的行为。
定时巡查停车场、车库，车辆出入记录规范、详实。
应划定非机动车专用停放区域，并引导有序停放。
[bookmark: _Toc463975791][bookmark: _Toc20577][bookmark: _Toc475107483][bookmark: _Toc475712986][bookmark: _Toc476127193][bookmark: _Toc476321538][bookmark: _Toc477350368][bookmark: _Toc481843843][bookmark: _Toc483228994][bookmark: _Toc483229042][bookmark: _Toc489629031][bookmark: _Toc489629099][bookmark: _Toc495908781][bookmark: _Toc496603293][bookmark: _Toc497126646][bookmark: _Toc497136869][bookmark: _Toc497146286][bookmark: _Toc498289747][bookmark: _Toc500846344]房屋及设施设备管理
[bookmark: _Toc463975792][bookmark: _Toc2349][bookmark: _Toc475107484][bookmark: _Toc475114152][bookmark: _Toc475431840][bookmark: _Toc475712987][bookmark: _Toc476127194][bookmark: _Toc476321539][bookmark: _Toc477350369][bookmark: _Toc481843856][bookmark: _Toc482083485][bookmark: _Toc483228995][bookmark: _Toc483229043][bookmark: _Toc489629032][bookmark: _Toc489629100]房屋结构
梁、板、柱等结构构件每年巡视1次，外观出现变形、开裂等现象时，应告知相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
建筑部件
楼梯、扶手、公共门窗、坡道等共有部分每半年检查1次，保证牢固、使用安全。
室内地面、墙面、天棚、室外屋面、散水等每半年检查1次。
外墙面砖或涂料抹灰、屋檐、阳台、雨罩、门窗玻璃等每年检查1次，发现房屋外墙面砖、涂料抹灰层等装饰材料脱落，及时做好安全防护措施并上报开发商或业主委员会。
每年汛前和强降雨后检查屋面防水和落水管等建筑部件。
附属构筑物
住宅物业、楼栋、单元（门）、户门标号标志明显。
道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠、雨污水井等每半年巡查1次。
大门、围墙、护栏每半年检查1次，发现锈蚀、变形、破损及时处理。
休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品每半年巡查1次，发现变形、破损及时处理。
游乐及康乐设施每半年检查1次，发现异常及时处理。
游泳池七月至九月正常启用，每日巡视1次，其他月份每月巡检1次。
危险部位设置安全防范警示标志，每半年检查1次。
防雷装置
防雷装置每年检查1次，发现锈蚀、变形、断裂等异常情况及时处理。
房屋防雷装置每6年检测1次，保证其性能符合GB/T 21431的要求。
公共照明
楼内照明、楼外照明、应急照明每半年集中检查1次，一般故障3日内修复，复杂故障2周内修复。
根据季节变化及天气情况适时调整开启时间。
[bookmark: _Toc481843848][bookmark: _Toc483228986][bookmark: _Toc483229034][bookmark: _Toc489629023][bookmark: _Toc489629091]装饰装修
受理业主或物业使用人的装饰装修申请登记，告知装修注意事项。
装饰装修期间每周至少巡查现场1次。对违反规划私搭乱建、影响房屋外观、危及房屋结构安全、圈占共用部位以及拆改共用管线、消防设施等违规违章行为，应及时劝阻、制止，劝阻、制止无效应及时向有关部门报告。
临街商业网点立面装饰、招牌灯箱设置应按照《武汉市户外广告设置管理办法》、《武汉市户外广告设置指引》的要求实施。
委托清运装修垃圾的，应实行袋装并在指定地点临时围合堆放，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即清即运。
日常维修
24小时受理业主或使用人报修。
水电等急修应在1小时内到现场处理，一般故障2日内修复，复杂故障2周内修复。
需要动用专项维修资金的，按照《武汉市住宅专项维修资金管理办法》、《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》的规定实施。
[bookmark: _Toc497126647][bookmark: _Toc496603294][bookmark: _Toc495908782][bookmark: _Toc497136870][bookmark: _Toc497146287][bookmark: _Toc498289748][bookmark: _Toc500846345]二星级
[bookmark: _Toc463975808][bookmark: _Toc2460][bookmark: _Toc475107497][bookmark: _Toc475712988][bookmark: _Toc476127195][bookmark: _Toc476321540][bookmark: _Toc477350370][bookmark: _Toc481843857][bookmark: _Toc483228996][bookmark: _Toc483229044][bookmark: _Toc489629033][bookmark: _Toc489629101][bookmark: _Toc495908783][bookmark: _Toc496603295][bookmark: _Toc497126648][bookmark: _Toc497136871][bookmark: _Toc497146288][bookmark: _Toc498289749][bookmark: _Toc500846346][bookmark: _Toc463975795][bookmark: _Toc20692][bookmark: _Toc475107486]综合管理
[bookmark: _Toc475712989][bookmark: _Toc476127196][bookmark: _Toc476321541][bookmark: _Toc477350371][bookmark: _Toc481843858][bookmark: _Toc483228997][bookmark: _Toc483229045][bookmark: _Toc489629034][bookmark: _Toc489629102]设置物业服务中心，并配备专职客服人员。
客户接待时间每天不少于8小时，其他时间设置值班人员，并提供24小时客户服务专线电话。
客户意见、建议应在24小时内回复，求助、投诉应在48小时内反馈，客户有效投诉回访率75％以上。                                           
重要物业服务事项在住宅物业主要出入口、各楼栋单元内公示，紧急事项及时履行告知义务。
住宅物业服务质量检查每年组织1次，并发布年度物业服务质量报告。
业主及社区活动每年至少组织2次。
开展经常性的业主拜访和互动，每年访问率不低于全体入住业主、物业使用人的75％。
[bookmark: _Toc496603296][bookmark: _Toc495908784]与业主委员会保持联系，渠道多样化，保证沟通通畅。每半年至少联系业主委员会召开1次工作例会。
[bookmark: _Toc497126649][bookmark: _Toc497136872][bookmark: _Toc497146289][bookmark: _Toc498289750][bookmark: _Toc500846347]绿化养护
[bookmark: _Toc481843861]浇灌与排水
及时浇灌。一般当年十月至次年四月每月平均浇水1次；当年五月、九月各浇水2次；当年六月至八月（旱季）每天浇水1次。
暴雨后1天内树木周围仍有积水，应及时排水。
[bookmark: _Toc481843862]施肥
科学施肥，无肥害。
乔、灌木每年施肥1次，草坪每年施肥2次，色块每年施肥1次。
[bookmark: _Toc481843863]病虫及灾害防治
及时掌控病虫害的发生情况，发现病虫害时应及时采取有效措施防治。
适时进行防冻保暖，冬季至少对树木涂白防冻1次，消灭过冬害虫。
对根系不稳及易倾倒的乔、灌木采取防护措施。
[bookmark: _Toc481843864]整形修剪
乔、灌木每年修剪1次，绿篱和色块每年至少修剪4次，草坪三月至十月每月至少修剪1次。
树木侧枝分布基本均匀，不影响车辆行人通行。
草坪应修剪整齐，无大面积枯死。
[bookmark: _Toc481843865]除草
每年全面除草2次。
植物生长旺季，树丛、绿化带及草坪每季度除杂草1次。
补植
乔木、灌木、草坪、绿篱及色块出现死亡或缺株，每年集中补植1次。
[bookmark: _Toc481843867]检查和记录
[bookmark: _Toc463975796][bookmark: _Toc12135][bookmark: _Toc475107487][bookmark: _Toc475712990]绿化养护作业应及时做好记录并存档。
绿化工作每月检查1次，并做好检查记录。
[bookmark: _Toc476127197][bookmark: _Toc476321542][bookmark: _Toc477350372][bookmark: _Toc481843868][bookmark: _Toc483228998][bookmark: _Toc483229046][bookmark: _Toc489629035][bookmark: _Toc489629103][bookmark: _Toc495908785][bookmark: _Toc496603297][bookmark: _Toc497126650][bookmark: _Toc497136873][bookmark: _Toc497146290][bookmark: _Toc498289751][bookmark: _Toc500846348]保洁服务
[bookmark: _Toc481843869]楼内保洁
楼层电梯厅、过道、楼梯台阶每周清洁3次。
楼梯扶手每周清洁1次，栏杆、窗台、防火门、消火栓门、指示牌等每月清洁1次。
大堂地面每日清洁1次，大堂墙面砖2米以下部位每月清洁1次，2米以上部位每年清洁
1次。大堂玻璃每月清洁1次。
天花板、公共灯具、楼道墙面及踢脚线每年清洁1次。
其他共用部位门窗玻璃每半年清洁1次。
电梯轿厢地面、四壁每日清洁1次，灯饰及轿厢顶部每月清洁1次，电梯层门每周清洁3次。
[bookmark: _Toc481843870]外围保洁
道路每日清扫1次，主干道每年至少清洗1次。
绿化带每月清洁1次，秋冬季节或落叶较多季节增加清洁次数。
休闲娱乐、健身设施每周清洁1次，每月消毒1次。
2米以下庭院灯、草坪灯、标志、宣传牌、信报箱每季度清洁1次，2米以上庭院灯、景观小品每半年清洁1次。
天台、明沟每季度清洁1次，上人屋面每半月清洁1次。
公共卫生间每日清洁1次，每周消杀1次。
雨后应及时清扫主路、干路积水。主干道有积雪时应及时清扫。
[bookmark: _Toc481843871]车库、车棚
地面每周清洁1次，每半年冲洗1次。
天花板、墙面每年清洁1次。
门窗、消防箱、防火门、箱柜、指示牌、指示灯等公共设施每半年清洁1次。
[bookmark: _Toc481843872]垃圾收集与处理
按楼栋设置垃圾收集点，生活垃圾每日至少清理1次。
垃圾日产日清，垃圾转运点周围地面无散落垃圾。
建筑垃圾集中存放，定期外运。
垃圾桶、果皮箱每周清洁1次，定期消毒。
[bookmark: _Toc481843873]四害消杀
根据季节制定四害消杀计划，蚊、蝇、蟑螂孳生季节每月消杀1次。
老鼠每季度消杀1次。投放药物应预先告知，投药位置设置明显标志。
[bookmark: _Toc481843874]检查和记录
[bookmark: _Toc463975797][bookmark: _Toc13005][bookmark: _Toc475107488][bookmark: _Toc475712991][bookmark: _Toc476127198][bookmark: _Toc476321543][bookmark: _Toc477350373][bookmark: _Toc481843875]保洁服务应及时做好记录并存档。
保洁服务质量每月检查1次，并做好记录。
[bookmark: _Toc483228999][bookmark: _Toc483229047][bookmark: _Toc489629036][bookmark: _Toc489629104][bookmark: _Toc495908786][bookmark: _Toc496603298][bookmark: _Toc497126651][bookmark: _Toc497136874][bookmark: _Toc497146291][bookmark: _Toc498289752][bookmark: _Toc500846349]公共秩序维护
[bookmark: _Toc481843876]人员要求
公共秩序维护人员身体健康，有较强的责任心，能协助有关部门维持小区正常生活秩序。
能正确使用各类消防、安防器械和设备。
[bookmark: _Toc481843877]门岗
建立健全门岗制度。
主出入口设专人24小时值班。
对访客及车辆进出、物品搬运等进行登记，劝阻外来人员推销、发放广告等行为。
出入口环境整洁、有序，道路畅通。
[bookmark: _Toc481843878]巡逻
制定详细的巡逻方案，白天巡逻次数不少于2次，夜间巡逻次数不少于4次，公共秩序维护人员按指定的时间和路线进行巡逻，重点部位增加巡逻频次，并做好记录。
楼梯间等室内公共区域每日定时巡查1次，及时处置乱堆乱放等问题。
巡逻中发现异常情况，应立即通知有关部门并在现场采取相应措施，必要时启动应急预案。
交通秩序维护
物业区域内应设置简易的交通标志。
车辆有序停放，消防车道、救援操作场地不得停放车辆，及时劝阻、纠正不按规定停车的行为。
定时巡查停车场、车库，车辆出入记录规范、详实。
应划定非机动车专用停放区域，并引导有序停放。
[bookmark: _Toc463975798][bookmark: _Toc5869][bookmark: _Toc475107489][bookmark: _Toc475712992][bookmark: _Toc476127199][bookmark: _Toc476321544][bookmark: _Toc477350374][bookmark: _Toc481843882][bookmark: _Toc483229000][bookmark: _Toc483229048][bookmark: _Toc489629037][bookmark: _Toc489629105][bookmark: _Toc495908787][bookmark: _Toc496603299][bookmark: _Toc497126652][bookmark: _Toc497136875][bookmark: _Toc497146292][bookmark: _Toc498289753][bookmark: _Toc500846350]房屋及设施设备管理
[bookmark: _Toc463975799][bookmark: _Toc31877][bookmark: _Toc475107490][bookmark: _Toc475114153][bookmark: _Toc475431841][bookmark: _Toc475712993][bookmark: _Toc476127200][bookmark: _Toc476321545][bookmark: _Toc477350375][bookmark: _Toc481843892][bookmark: _Toc482083486][bookmark: _Toc483229001][bookmark: _Toc483229049][bookmark: _Toc489629038][bookmark: _Toc489629106]房屋结构
梁、板、柱等结构构件每年巡视1次，外观出现变形、开裂等现象时，应告知相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
建筑部件
楼梯、扶手、公共门窗、坡道等共有部分每季度检查1次，保证牢固、使用安全。
室内地面、墙面、天棚、室外屋面、散水等每季度检查1次。
外墙面砖或涂料抹灰、屋檐、阳台、雨罩、门窗玻璃等每年检查1次，发现房屋外墙面砖、涂料抹灰层等装饰材料脱落，及时做好安全防护措施并上报开发商或业主委员会。
每年汛前和强降雨后检查屋面防水和落水管等建筑部件。
附属构筑物
住宅物业、楼栋、单元（门）、户门标号标志明显。
道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠、雨污水井等每季度巡查1次。
大门、围墙、护栏每季度检查1次，发现锈蚀、变形、破损及时处理。
休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品每季度巡查1次，发现变形、破损及时处理。
游乐及康乐设施每季度检查1次，发现异常及时处理。
游泳池七月至九月正常启用，每日巡视1次，其他月份每月巡检1次。
危险部位设置安全防范警示标志，每季度检查1次。
防雷装置
防雷装置每年检查1次，发现锈蚀、变形、断裂等异常情况及时处理。
房屋防雷装置每6年检测1次，保证其性能符合GB/T 21431的要求。
公共照明
楼内照明、楼外照明、应急照明每季度集中检查1次，一般故障3日内修复，复杂故障2周内修复。
根据季节变化及天气情况适时调整开启时间。
装饰装修
受理业主或物业使用人的装饰装修申请登记，告知装修注意事项。
装饰装修期间，第一周每日至少巡查现场1次，以后每周至少巡查现场1次。对违反规划私搭乱建、影响房屋外观、危及房屋结构安全、圈占共用部位以及拆改共用管线、消防设施等违规违章行为，应及时劝阻、制止，劝阻、制止无效应及时向有关部门报告。
临街商业网点立面装饰、招牌灯箱设置应按照《武汉市户外广告设置管理办法》、《武汉市户外广告设置指引》的要求实施。
委托清运装修垃圾的，应实行袋装并在指定地点临时围合堆放，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即清即运。
日常维修
24小时受理业主或使用人报修。
水电等急修应在1小时内到现场处理，一般故障2日内修复，复杂故障2周内修复。
需要动用专项维修资金的，按照《武汉市住宅专项维修资金管理办法》、《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》的规定实施。
[bookmark: _Toc495908788][bookmark: _Toc496603300][bookmark: _Toc497126653][bookmark: _Toc497136876][bookmark: _Toc497146293][bookmark: _Toc498289754][bookmark: _Toc500846351]三星级
[bookmark: _Toc463975801][bookmark: _Toc25125][bookmark: _Toc475107491][bookmark: _Toc475712994][bookmark: _Toc476127201][bookmark: _Toc476321546][bookmark: _Toc477350376][bookmark: _Toc481843893][bookmark: _Toc483229002][bookmark: _Toc483229050][bookmark: _Toc489629039][bookmark: _Toc489629107][bookmark: _Toc495908789][bookmark: _Toc496603301][bookmark: _Toc497126654][bookmark: _Toc497136877][bookmark: _Toc497146294][bookmark: _Toc498289755][bookmark: _Toc500846352]综合管理
[bookmark: _Toc463975802][bookmark: _Toc11160][bookmark: _Toc475107492][bookmark: _Toc475712995][bookmark: _Toc476127202][bookmark: _Toc476321547][bookmark: _Toc477350377][bookmark: _Toc481843894][bookmark: _Toc483229003][bookmark: _Toc483229051][bookmark: _Toc489629040][bookmark: _Toc489629108]设置物业服务中心，并配备前台接待人员及专职客服人员。
客户接待时间每天不少于8小时，其他时间设置值班人员，并提供24小时客户服务专线电话。
客户意见、建议应在24小时内回复，求助、投诉应在48小时内反馈，客户有效投诉回访率80％以上。                                           
重要物业服务事项在住宅物业主要出入口、各楼栋单元内公示，紧急事项及时履行告知义务。
建立物业服务信息化管理及电子化服务平台，为业主提供便民查询及便捷性服务。
建立表1中日常档案的电子文档，并及时备份。
住宅物业服务质量检查每半年组织1次，并发布半年物业服务质量报告。
业主及社区活动每年至少组织4次。
开展经常性的业主拜访和互动，每年访问率不低于全体入住业主、物业使用人的85％。
与业主委员会保持联系，渠道多样化，保证沟通通畅。每半年至少联系业主委员会召开1次工作例会。
[bookmark: _Toc495908790][bookmark: _Toc496603302][bookmark: _Toc497126655][bookmark: _Toc497136878][bookmark: _Toc497146295][bookmark: _Toc498289756][bookmark: _Toc500846353]绿化养护
[bookmark: _Toc481843897]浇灌与排水
制定浇灌计划，浇灌水下渗充足且均匀，无明显旱涝情况发生。
根据天气情况及植物需要及时灌溉与排水。一般当年十月至次年四月每月平均浇水1次，当年五月、九月各浇水2次，当年六月至八月（旱季）每天浇水1次。
暴雨后1天内树木周围仍有积水，应及时排水。
[bookmark: _Toc481843898]施肥
科学施肥，无肥害。
乔、灌木每年施肥1次，草坪每年施肥2次，色块每年施肥1次。
[bookmark: _Toc481843899]病虫及灾害防治
及时掌控病虫害的发生情况，发现病虫害时应及时采取有效措施防治。
定期喷洒药物，喷药前应先进行小量喷施试验后，再大量施用。
适时进行防冻保暖，冬季至少对树木涂白防冻1次，消灭过冬害虫。
对根系不稳及易倾倒的乔、灌木采取防护措施。
[bookmark: _Toc481843900]整形修剪
根据树木的习性及长势进行修剪。
乔、灌木每年修剪1次，绿篱和色块每年至少修剪4次，草坪三月至十月每月至少修剪1次。
树木侧枝分布基本均匀，不影响车辆行人通行。
草坪应修剪整齐，高度在5cm以下。种植稠密、无大面积枯死。
[bookmark: _Toc481843901]除草
每年全面除草3次。
植物生长旺季，树丛、绿化带及草坪每季度除杂草1次，花坛、盆栽每月除杂草1次。
补植
乔木、灌木、草坪、绿篱及色块出现死亡或缺株，每年集中补植1次。
[bookmark: _Toc481843903]检查和记录
编制年度绿化养护工作方案，制定每月工作计划。
绿化养护作业应及时做好记录并存档。
绿化工作每月检查1次，并做好检查记录。
[bookmark: _Toc463975803][bookmark: _Toc7844][bookmark: _Toc475107493][bookmark: _Toc475712996][bookmark: _Toc476127203][bookmark: _Toc476321548][bookmark: _Toc477350378][bookmark: _Toc481843904][bookmark: _Toc483229004][bookmark: _Toc483229052][bookmark: _Toc489629041][bookmark: _Toc489629109][bookmark: _Toc495908791][bookmark: _Toc496603303][bookmark: _Toc497126656][bookmark: _Toc497136879][bookmark: _Toc497146296][bookmark: _Toc498289757][bookmark: _Toc500846354]保洁服务
[bookmark: _Toc481843905]楼内保洁
楼层电梯厅、过道、楼梯台阶每日清洁1次。地面每周湿拖1次。
楼梯扶手每周清洁1次，栏杆、窗台、防火门、消火栓门、指示牌等每月清洁1次。
大堂地面每日清洁2次，大堂墙面砖2米以下部位每月清洁1次，2米以上部位每半年清洁
1次。大堂玻璃每月清洁1次。
天花板、公共灯具、楼道墙面及踢脚线每半年清洁1次。
其他共用部位门窗玻璃每季度清洁1次。
电梯轿厢地面、四壁每日清洁1次，灯饰及轿厢顶部每月清洁1次，电梯层门每周清洁3次，电梯门壁、层门每季度打蜡上光1次。
[bookmark: _Toc481843906]外围保洁
道路每日清扫1次，主干道每半年至少清洗1次。
绿化带每半月清洁1次，秋冬季节或落叶较多季节增加清洁次数。
水景每周清洁1次。定期对水体投放消毒药剂。
休闲娱乐、健身设施每周清洁1次，每月消毒1次。
2米以下庭院灯、草坪灯、标志、宣传牌、信报箱每月清洁1次，2米以上庭院灯、景观小品每季度清洁1次。
天台、明沟每季度清洁1次，上人屋面每半月清洁1次。
公共卫生间每日清洁2次，每周消杀1次。
雨后应及时清扫主路、干路积水。主干道有积雪时应及时清扫。
[bookmark: _Toc481843907]车库、车棚
地面每周清洁2次，每半年冲洗1次。
天花板、墙面每半年清洁1次。
门窗、消防箱、防火门、箱柜、指示牌、指示灯等公共设施每季度清洁1次。
[bookmark: _Toc481843908]垃圾收集与处理
按楼栋设置垃圾收集点，生活垃圾每日至少清理1次。
垃圾日产日清，垃圾转运点周围地面无散落垃圾。
建筑垃圾设置临时垃圾池，集中存放，定期外运。
垃圾桶、果皮箱每周清洁2次，定期消毒。
[bookmark: _Toc481843909]四害消杀
消杀工作有明确详实的计划、通知。
蚊、蝇、蟑螂孳生季节每月消杀1次。
老鼠每季度消杀1次。投放药物应预先告知，投药位置设置明显标志。
[bookmark: _Toc481843910]检查和记录
编制年度保洁服务工作方案，制定每月工作计划。
[bookmark: _Toc463975804][bookmark: _Toc24453][bookmark: _Toc475107494][bookmark: _Toc475712997][bookmark: _Toc476127204][bookmark: _Toc476321549][bookmark: _Toc477350379][bookmark: _Toc481843911]保洁服务应及时做好记录并存档。
保洁服务质量每月检查1次，并做好记录。
[bookmark: _Toc483229005][bookmark: _Toc483229053][bookmark: _Toc489629042][bookmark: _Toc489629110][bookmark: _Toc495908792][bookmark: _Toc496603304][bookmark: _Toc497126657][bookmark: _Toc497136880][bookmark: _Toc497146297][bookmark: _Toc498289758][bookmark: _Toc500846355]公共秩序维护
[bookmark: _Toc481843912]人员要求
公共秩序维护人员身体健康，有较强的责任心，能协助有关部门维持小区正常生活秩序。
能正确使用各类消防、安防器械和设备。
[bookmark: _Toc481843913]门岗
建立健全门岗位制度。
主出入口设专人24小时值班，每日7:00～9:00和17:00～19:00设立岗。
对访客及车辆进出、物品搬运等进行登记，记录规范、详实。劝阻外来人员推销、发放广告等行为。
对装修及其它临时施工人员实行出入证管理。
出入口环境整洁、有序，道路畅通。
[bookmark: _Toc481843914]巡逻
制定详细的巡逻方案，白天巡逻次数不少于4次，夜间巡逻次数不少于6次，公共秩序维护人员按指定的时间和路线进行巡逻，重点部位增加巡逻频次，并做好记录。
楼梯间等室内公共区域每日定时巡查1次，及时处置乱堆乱放等问题。
巡逻中发现异常情况，应立即通知有关部门并在现场采取相应措施，必要时启动应急预案。
[bookmark: _Toc481843915]交通秩序维护
按车辆行驶要求设立标志牌和标线，划定车辆行驶路线，指定车辆停放区域，车位标识规范。
车辆有序停放，消防车道、救援操作场地不得停放车辆，对不按规定停车的行为及时劝阻、纠正。
定时巡查停车场、车库，车辆出入记录规范。
应划定非机动车专用停放区域，并引导有序停放。
[bookmark: _Toc463975805][bookmark: _Toc30278][bookmark: _Toc475107495][bookmark: _Toc475712998][bookmark: _Toc476127205][bookmark: _Toc476321550][bookmark: _Toc477350380][bookmark: _Toc481843918][bookmark: _Toc483229006][bookmark: _Toc483229054][bookmark: _Toc489629043][bookmark: _Toc489629111][bookmark: _Toc495908793][bookmark: _Toc496603305][bookmark: _Toc497126658][bookmark: _Toc497136881][bookmark: _Toc497146298][bookmark: _Toc498289759][bookmark: _Toc500846356]房屋及设施设备管理
[bookmark: _Toc463975806][bookmark: _Toc28544][bookmark: _Toc475107496][bookmark: _Toc475114154][bookmark: _Toc475431842][bookmark: _Toc475712999][bookmark: _Toc476127206][bookmark: _Toc476321551][bookmark: _Toc477350381][bookmark: _Toc481843928][bookmark: _Toc482083487][bookmark: _Toc483229007][bookmark: _Toc483229055][bookmark: _Toc489629044][bookmark: _Toc489629112]房屋结构
梁、板、柱等结构构件每年巡视1次，外观出现变形、开裂等现象时，应告知相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
建筑部件
楼梯、扶手、公共门窗、坡道等共有部分每季度检查1次，保证牢固、使用安全。
室内地面、墙面、天棚、室外屋面、散水等每季度检查1次。
外墙面砖或涂料抹灰、屋檐、阳台、雨罩、门窗玻璃等每半年检查1次，发现房屋外墙面砖、涂料抹灰层等装饰材料脱落，及时做好安全防护措施并上报开发商或业主委员会。
每年汛前和强降雨后检查屋面防水和落水管等建筑部件。
附属构筑物
住宅物业、楼栋、单元（门）、户门标号标志明显。
道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠、雨污水井等每季度巡查1次。
大门、围墙、护栏每季度检查1次，发现锈蚀、变形、破损及时处理。
休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品每季度巡查1次，发现变形、破损及时处理。
游乐及康乐设施每季度检查1次，发现异常及时处理。
游泳池七月至九月正常启用，每日巡视1次，其他月份每月巡检1次。
危险部位设置安全防范警示标志，每季度检查1次。
防雷装置
防雷装置每年检查1次，发现锈蚀、变形、断裂等异常情况及时处理。
房屋防雷装置每3年检测1次，保证其性能符合GB/T 21431的要求。
公共照明
楼内照明、楼外照明、应急照明每季度集中检查1次，一般故障2日内修复，复杂故障1周内修复。
根据季节变化及天气情况适时调整开启时间。
装饰装修
受理业主或物业使用人的装饰装修申请登记，与业主或物业使用人签订装饰装修管理服务协议，告知业主、物业使用人和装饰装修企业装修须知和注意事项。
装饰装修期间，第一周每日至少巡查现场1次，以后每周至少巡查现场1次。对违反规划私搭乱建、影响房屋外观、危及房屋结构安全、圈占共用部位以及拆改共用管线、消防设施等违规违章行为，应及时劝阻、制止，劝阻、制止无效应及时向有关部门报告。
临街商业网点立面装饰、招牌灯箱设置应按照《武汉市户外广告设置管理办法》、《武汉市户外广告设置指引》的要求实施。
装饰装修管理制度健全，装饰装修档案管理规范。
委托清运装修垃圾的，应实行袋装并在临时垃圾池堆放，在3日内清运；自行清运装修垃圾的，应采用袋装运输或密闭运输的方式即清即运。
日常维修
24小时现场受理业主或使用人报修。夜间有专人值守，处理紧急报修。
水电等急修应在30分钟内到现场处理，一般故障1日内修复，复杂故障1周内修复。
维修回访率70％以上。
需要动用专项维修资金的，按照《武汉市住宅专项维修资金管理办法》、《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》的规定实施。
[bookmark: _Toc497136882][bookmark: _Toc497146299][bookmark: _Toc495908794][bookmark: _Toc497126659][bookmark: _Toc496603306][bookmark: _Toc498289760][bookmark: _Toc500846357]四星级
[bookmark: _Toc463975794][bookmark: _Toc27331][bookmark: _Toc475107485][bookmark: _Toc475713000][bookmark: _Toc476127207][bookmark: _Toc476321552][bookmark: _Toc477350382][bookmark: _Toc481843929][bookmark: _Toc483229008][bookmark: _Toc483229056][bookmark: _Toc489629045][bookmark: _Toc489629113][bookmark: _Toc495908795][bookmark: _Toc496603307][bookmark: _Toc497126660][bookmark: _Toc497136883][bookmark: _Toc497146300][bookmark: _Toc498289761][bookmark: _Toc500846358]综合管理
[bookmark: _Toc463975809][bookmark: _Toc10994][bookmark: _Toc475107498][bookmark: _Toc475713001][bookmark: _Toc476127208][bookmark: _Toc476321553][bookmark: _Toc477350383][bookmark: _Toc481843930][bookmark: _Toc483229009][bookmark: _Toc483229057][bookmark: _Toc489629046][bookmark: _Toc489629114]设置物业服务中心，并配备前台接待人员及专职客服人员。
客户接待时间每天不少于12小时，其他时间设置值班人员，并提供24小时客户服务专线电话。
客户意见、建议应在12小时内回复，求助、投诉应在24小时内反馈，客户有效投诉回访率90％以上。                                           
重要物业服务事项在住宅物业主要出入口、各楼栋单元内公示，紧急事项1小时以内履行告知义务。
建立物业服务信息化管理及电子化服务平台，为业主提供便民查询及便捷性服务。
建立表1中日常档案的电子文档，并及时备份。
住宅物业服务质量检查每季度组织1次，并发布季度物业服务质量报告。
业主及社区活动每年至少组织6次，组织业主参观公共设施及设备机房每年至少1次。
开展经常性的业主拜访和互动，每年访问率不低于全体入住业主、物业使用人的95％。
与业主委员会保持联系，渠道多样化，保证沟通通畅。每季度至少联系业主委员会召开1次工作例会。
[bookmark: _Toc495908796][bookmark: _Toc496603308][bookmark: _Toc497126661][bookmark: _Toc497136884][bookmark: _Toc497146301][bookmark: _Toc498289762][bookmark: _Toc500846359]绿化养护
[bookmark: _Toc481843933]浇灌与排水
制定浇灌计划，浇灌水下渗充足均匀。采用节水浇灌设备和措施，及时排涝。
根据天气状况、植物种类、生长情况和土壤状况合理安排浇灌。一般当年十月至次年四月每月浇水1次，当年五月、九月各浇水2次，当年六月至八月（旱季）每天浇水1次。
暴雨后1天内树木周围仍有积水，应及时排水。
[bookmark: _Toc481843934]施肥
科学施肥，无肥害。
乔、灌木每年施肥2次，草坪每年施肥3次，色块每年施肥2次。
[bookmark: _Toc481843935]病虫及灾害防治
及时掌握病虫害的发生情况，发现病虫害时应及时采取有效措施防治。
定期喷洒药物，喷药前应先进行小量喷施试验后，再大量施用。
适时进行防冻保暖，冬季至少对树木涂白防冻1次，消灭过冬害虫。
对根系不稳及易倾倒的乔、灌木采取防护措施。
[bookmark: _Toc481843936]整形修剪
根据树木的习性及长势进行修剪，同时考虑栽植地环境组景的需要。
乔、灌木每年夏季、冬季各修剪1次，绿篱和色块每年至少修剪6次，草坪三月至十月每月至少修剪2次。
树冠整齐，侧枝分布均匀，根干部无萌枝，不影响车辆行人通行。
草坪应修剪整齐，高度在5cm以下。种植稠密、无大面积枯死。草坪长到7cm～8cm时，应及时修剪。
地被植物应修剪整齐、无枯枝枯叶、无大面积虫斑。
[bookmark: _Toc481843937]除草
每年全面除草4次。出现杂草的绿地面积不超过总绿地面积的10％，不出现20cm以上的杂草。
植物生长旺季，树丛、绿化带及草坪每月除杂草1次，花坛、盆栽每月除杂草1次。
补植
乔木、灌木、草坪、绿篱及色块出现死亡或缺株时及时补植。
其他养护内容
开展绿化宣传，古树名木保护措施到位，稀有树木进行挂牌标识，注明其名称、科属、产地、生长习性等信息。
[bookmark: _Toc481843939]检查和记录
编制年度绿化养护工作方案，制定每月工作计划。
绿化养护作业应及时做好记录并存档。
三月至十月绿化工作每周至少检查1次，其他月份每月检查1次，并做好检查记录。
[bookmark: _Toc463975810][bookmark: _Toc32236][bookmark: _Toc475107499][bookmark: _Toc475713002][bookmark: _Toc476127209][bookmark: _Toc476321554][bookmark: _Toc477350384][bookmark: _Toc481843940][bookmark: _Toc483229010][bookmark: _Toc483229058][bookmark: _Toc489629047][bookmark: _Toc489629115][bookmark: _Toc495908797][bookmark: _Toc496603309][bookmark: _Toc497126662][bookmark: _Toc497136885][bookmark: _Toc497146302][bookmark: _Toc498289763][bookmark: _Toc500846360]保洁服务
[bookmark: _Toc481843941]楼内保洁
楼层电梯厅、过道、楼梯台阶每日清洁1次。地面每周湿拖2次。
楼梯扶手每日清洁1次，栏杆、窗台、防火门、消火栓门、指示牌等每周清洁2次。
大堂地面每日清洁不少于4次，大堂墙面砖2米以下部位每周清洁1次，2米以上部位每季度清洁1次。大堂玻璃每周清洁1次。
天花板、公共灯具、楼道墙面及踢脚线每季度清洁1次。
其他共用部位门窗玻璃每月清洁1次。
电梯轿厢地面、四壁循环保洁，灯饰及轿厢顶部每月清洁1次，电梯层门每周清洁3次，电梯门壁、层门每季度打蜡上光1次。
[bookmark: _Toc481843942]外围保洁
道路每日清扫2次，主干道每季度至少清洗1次。
绿化带每周清洁1次，秋冬季节或落叶较多季节增加清洁次数。
水景每日清洁1次。定期对水体投放消毒药剂。
休闲娱乐、健身设施每周清洁并消毒1次。
2米以下庭院灯、草坪灯、标志、宣传牌、信报箱每周清洁1次，2米以上庭院灯、景观小品每月清洁1次。
天台、明沟每月清洁1次，上人屋面每周清洁1次。
公共卫生间循环保洁，每日消杀1次。
雨后应及时清扫主路、干路积水。主干道有积雪时应及时清扫，主要人行出入口铺设防滑垫。
[bookmark: _Toc481843943]车库、车棚
地面每日清洁1次，每季度冲洗1次。
天花板、墙面每季度清洁1次。
门窗、消防箱、防火门、箱柜、指示牌、指示灯等公共设施每月清洁1次。
[bookmark: _Toc481843944]垃圾收集与处理
垃圾实行可回收和不可回收分类管理，垃圾分类标志设置合理。
垃圾桶布局合理，每单元设置垃圾收集点，垃圾收集点周围地面无污迹。
垃圾日产日清，生活垃圾每日至少清理2次，垃圾转运点周围地面无散落垃圾、无垃圾外溢、无污水、无异味。
建筑垃圾设置临时垃圾池，集中存放，及时外运。
垃圾桶、果皮箱每日清洁1次，定期消毒。
[bookmark: _Toc481843945]四害消杀
消杀工作有明确详实的计划、通知、过程记录。
蚊、蝇、蟑螂孳生季节每月消杀2次。
老鼠每季度消杀1次。投放药物应预先告知，投药位置设置明显标志。
[bookmark: _Toc481843946]检查和记录
编制年度保洁服务工作方案，制定每月工作计划。
[bookmark: _Toc463975811][bookmark: _Toc11774][bookmark: _Toc475107500][bookmark: _Toc475713003][bookmark: _Toc476127210][bookmark: _Toc476321555][bookmark: _Toc477350385][bookmark: _Toc481843947]保洁服务应及时做好记录并存档。
保洁服务质量每周检查1次，并做好记录。
[bookmark: _Toc483229011][bookmark: _Toc483229059][bookmark: _Toc489629048][bookmark: _Toc489629116][bookmark: _Toc495908798][bookmark: _Toc496603310][bookmark: _Toc497126663][bookmark: _Toc497136886][bookmark: _Toc497146303][bookmark: _Toc498289764][bookmark: _Toc500846361]公共秩序维护
[bookmark: _Toc481843948]人员要求
公共秩序维护人员以中青年为主，45周岁以下占人员总数不低于70％，身体健康，有较强的责任心，并定期接受专业培训。
能正确使用各类消防、安防器械和设备。
[bookmark: _Toc481843949]门岗
建立健全门岗制度。
各出入口24小时值班，主出入口双人值勤，主出入口每日7:00～9:00、17:00～19:00设立岗。
对访客及车辆进出、物品搬运等进行登记，记录规范、详实。劝阻外来人员推销、发放广告等行为。
对装修及其它临时施工人员实行出入证管理。
出入口环境整洁、有序，道路畅通。
[bookmark: _Toc481843950]巡逻
制定详细的巡逻方案，白天巡逻次数不少于6次，夜间巡逻次数不少于8次，公共秩序维护人员按指定的时间和路线进行巡逻，重点部位增加巡逻频次，并做好记录。
楼梯间等室内公共区域每日定时巡查1次，及时处置乱堆乱放等问题。
巡逻中发现异常情况，应立即通知有关部门并在现场采取相应措施，必要时启动应急预案。
交通秩序维护
按车辆行驶要求设立标志牌和标线，划定车辆行驶路线，指定车辆停放区域，车位标识规范。
按照物业服务合同约定对车辆进行管理，车辆有序停放，消防车道、救援操作场地不得停放车辆，及时劝阻、纠正不按规定停车的行为。
停车场、车库设专人24小时值班，车辆出入记录规范、详实。
应划定电瓶车、非机动车专用停放区域，配备消防器材并引导有序停放，每日定时巡查。根据现场条件合理设置雨棚。
张贴共享单车禁入标志，劝阻、制止共享单车进入物业区域。
[bookmark: _Toc463975812][bookmark: _Toc30967][bookmark: _Toc475107501][bookmark: _Toc475713004][bookmark: _Toc476127211][bookmark: _Toc476321556][bookmark: _Toc477350386][bookmark: _Toc481843954][bookmark: _Toc483229012][bookmark: _Toc483229060][bookmark: _Toc489629049][bookmark: _Toc489629117][bookmark: _Toc495908799][bookmark: _Toc496603311][bookmark: _Toc497126664][bookmark: _Toc497136887][bookmark: _Toc497146304][bookmark: _Toc498289765][bookmark: _Toc500846362]房屋及设施设备管理
[bookmark: _Toc463975813][bookmark: _Toc17386][bookmark: _Toc475107502][bookmark: _Toc475114155][bookmark: _Toc475431843][bookmark: _Toc475713005][bookmark: _Toc476127212][bookmark: _Toc476321557][bookmark: _Toc477350387][bookmark: _Toc481843964][bookmark: _Toc482083488][bookmark: _Toc483229013][bookmark: _Toc483229061][bookmark: _Toc489629050][bookmark: _Toc489629118]房屋结构
梁、板、柱等结构构件每年巡视1次，外观出现变形、开裂等现象时，应告知相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
建筑部件
楼梯、扶手、公共门窗、坡道等共有部分每月检查1次，保证牢固、使用安全。
室内地面、墙面、天棚、室外屋面、散水等每月检查1次。
外墙面砖或涂料抹灰、屋檐、阳台、雨罩、门窗玻璃等每季度检查1次，发现房屋外墙面砖、涂料抹灰层等装饰材料脱落，及时做好安全防护措施并上报开发商或业主委员会。
每年汛前和强降雨后检查屋面防水和落水管等建筑部件。
附属构筑物
住宅物业、楼栋、单元（门）、户门标号标志明显。
道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠、雨污水井等每月巡查1次。
大门、围墙、护栏每月检查1次，发现锈蚀、变形、破损及时处理。
休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品每月巡查1次，发现变形、破损及时处理。
游乐及康乐设施每月检查1次，发现异常及时处理。
游泳池七月至九月正常启用，每日巡视1次，其他月份每月巡检1次。
危险部位设置安全防范警示标志，每月检查1次。
防雷装置
防雷装置每年检查1次，发现锈蚀、变形、断裂等异常情况及时处理。
房屋防雷装置每2年检测1次，保证其性能符合GB/T 21431的要求。
公共照明
楼内照明、楼外照明、应急照明每月集中检查1次，一般故障2日内修复，复杂故障1周内修复。
路灯、楼道灯完好率应不低于85％。
根据季节变化及天气情况适时调整开启时间。
装饰装修
受理业主或物业使用人的装饰装修申请登记，与业主或物业使用人签订装饰装修管理服务协议，告知业主、物业使用人和装饰装修企业装修须知和注意事项。
装饰装修期间每日至少巡查现场1次。对违反规划私搭乱建、影响房屋外观、危及房屋结构安全、圈占共用部位以及拆改共用管线、消防设施等违规违章行为，应及时劝阻、制止，劝阻、制止无效应及时向有关部门报告。
临街商业网点立面装饰、招牌灯箱设置应按照《武汉市户外广告设置管理办法》、《武汉市户外广告设置指引》的要求实施。
装饰装修管理制度健全，装饰装修档案管理规范。
委托清运装修垃圾的，应实行袋装并在临时垃圾池堆放，在3日内清运；自行清运装修垃圾的，应采用袋装运输或密闭运输的方式即清即运。
日常维修
24小时现场受理业主或使用人报修。夜间有专人值守，处理紧急报修。
水电等急修应在15分钟内到现场处理，一般故障1日内修复，复杂故障1周内修复。
维修回访率80％以上。
需要动用专项维修资金的，按照《武汉市住宅专项维修资金管理办法》、《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》的规定实施。
[bookmark: _Toc496603312][bookmark: _Toc495908800][bookmark: _Toc497126665][bookmark: _Toc497136888][bookmark: _Toc497146305][bookmark: _Toc498289766][bookmark: _Toc500846363]五星级
[bookmark: _Toc495908801][bookmark: _Toc496603313][bookmark: _Toc497126666][bookmark: _Toc497136889][bookmark: _Toc497146306][bookmark: _Toc498289767][bookmark: _Toc500846364][bookmark: _Toc477350389][bookmark: _Toc476127214][bookmark: _Toc476321559][bookmark: _Toc483229015][bookmark: _Toc489629120][bookmark: _Toc483229063][bookmark: _Toc489629052][bookmark: _Toc28762][bookmark: _Toc463975816][bookmark: _Toc475713007][bookmark: _Toc475107504][bookmark: _Toc481843966]综合管理
设置物业服务中心，并配备前台接待人员及专职客服人员。
客户接待时间每天不少于12小时，其他时间设置值班人员，并提供24小时客户服务专线电话。
客户意见、建议应在12小时内回复，求助、投诉应在24小时内，客户有效投诉回访率95％以上。
重要物业服务事项在住宅物业主要出入口、各楼栋单元内公示，紧急事项0.5小时以内履行告知义务。
建立物业服务信息化管理及电子化服务平台，为业主提供便民查询及便捷性服务。
建立表1中日常档案的电子文档，并及时备份。
住宅物业服务质量检查每季度组织1次，并发布季度物业服务质量报告。
业主及社区活动每年至少组织12次，组织业主参观公共设施及设备机房每半年至少1次。
开展经常性的业主拜访和互动，对全体入住业主、物业使用人每年至少访问1次。
与业主委员会保持联系，渠道多样化，保证沟通通畅。每月至少联系业主委员会召开1次工作例会。
[bookmark: _Toc497146307][bookmark: _Toc497136890][bookmark: _Toc495908802][bookmark: _Toc496603314][bookmark: _Toc497126667][bookmark: _Toc498289768][bookmark: _Toc500846365]绿化养护
[bookmark: _Toc481843969]浇灌与排水
制定浇灌计划，浇灌水下渗充足且均匀。有排涝措施，采用节水浇灌设备和措施，宜利用中水资源进行浇灌。
根据天气状况、植物种类、生长情况和土壤状况合理安排浇灌。一般当年十月至次年四月每月浇水1次，当年五月浇水2次，当年六月至九月（旱季）每天浇水1次。
暴雨后1天内树木周围仍有积水，应及时排水。
[bookmark: _Toc481843970]施肥
科学施肥，无肥害。
乔、灌木每年施肥2次，草坪每年施肥3次，色块每年施肥2次。
[bookmark: _Toc481843971]病虫及灾害防治
及时掌控病虫害的发生情况，发现病虫害时应及时采取有效措施防治。
定期喷洒药物，喷药前应先进行小量喷施试验后，再大量施用。
适时进行防冻保暖，冬季至少对树木涂白防冻1次，消灭过冬害虫。
对根系不稳及易倾倒的乔、灌木采取防护措施。
[bookmark: _Toc481843972]整形修剪
根据树木的习性及长势进行修剪，同时考虑栽植地环境组景的需要。
乔、灌木每年夏季、冬季各修剪1次，绿篱和色块每年至少修剪6次，草坪三月至十月每月至少修剪2次。
树冠整齐，侧枝分布均匀，根干部无萌枝，不影响车辆行人通行。
草坪应修剪整齐，高度在5cm以下。种植稠密、无大面积枯死。草坪长到7cm～8cm时，应及时修剪。
地被植物应修剪整齐、无枯枝枯叶、无大面积虫斑。
[bookmark: _Toc481843973]除草
每年全面除草5次。出现杂草的绿地面积不超过总绿地面积的10％，不出现20cm以上的杂草。
植物生长旺季，树丛、绿化带及草坪每月除杂草1次，花坛、盆栽每月除杂草1次。
补植
乔木、灌木、草坪、绿篱及色块出现死亡或缺株时及时补植。
其他养护内容
开展绿化宣传，古树名木保护措施到位，稀有树木进行挂牌标识，注明其名称、科属、产地、生长习性等信息。
[bookmark: _Toc481843975]检查和记录
[bookmark: _Toc463975817][bookmark: _Toc4276][bookmark: _Toc475107505][bookmark: _Toc475713008][bookmark: _Toc476127215][bookmark: _Toc476321560][bookmark: _Toc477350390][bookmark: _Toc481843976]编制年度绿化养护工作方案，制定每月工作计划。
绿化养护作业应及时做好记录并存档。
三月至十月绿化工作每周至少检查1次，其他月份每月检查1次，并做好检查记录。
[bookmark: _Toc483229016][bookmark: _Toc483229064][bookmark: _Toc489629053][bookmark: _Toc489629121][bookmark: _Toc495908803][bookmark: _Toc496603315][bookmark: _Toc497126668][bookmark: _Toc497136891][bookmark: _Toc497146308][bookmark: _Toc498289769][bookmark: _Toc500846366]保洁服务
[bookmark: _Toc481843977]楼内保洁
楼层电梯厅、过道、楼梯台阶每日清洁1次。地面每周湿拖3次。
楼梯扶手每日清洁1次，栏杆、窗台、防火门、消火栓门、指示牌等每周清洁2次。
大堂地面每日清洁不少于4次，大理石地面每半年打蜡或晶面处理1次。大堂墙面砖2米以下部位每周清洁1次，2米以上部位每季度清洁1次。大堂玻璃每周清洁1次。
天花板、公共灯具、楼道墙面及踢脚线每月清洁1次。
其他共用部位门窗玻璃每半月清洁1次。
电梯轿厢地面、四壁循环保洁，灯饰及轿厢顶部每周清洁1次，电梯层门每日清洁1次，电梯门壁、层门每月打蜡上光1次。
[bookmark: _Toc481843978]外围保洁
道路每日清扫2次，日常循环保洁，主干道每月至少清洗1次。
绿化带每周清洁1次，秋冬季节或落叶较多季节增加清洁次数。
水景每日清洁1次。定期对水体投放消毒药剂。
休闲娱乐、健身设施每日清洁并消毒1次。
2米以下庭院灯、草坪灯、标志、宣传牌、信报箱每日清洁1次，2米以上庭院灯、景观小品每月清洁1次。
天台、明沟每月清洁1次，上人屋面每周清洁1次。
公共卫生间循环保洁，每日消杀1次。
雨后应及时清扫主路、干路积水。主干道有积雪时应及时清扫，主要人行出入口铺设防滑垫。
[bookmark: _Toc481843979]车库、车棚
地面每日清洁1次，每月冲洗1次。
天花板、墙面每月清洁1次。
门窗、消防箱、防火门、箱柜、指示牌、指示灯等公共设施每月清洁1次。
[bookmark: _Toc481843980]垃圾收集与处理
垃圾实行可回收和不可回收分类管理，垃圾分类标志设置合理且清晰。
垃圾桶布局合理，每单元设置垃圾收集点，垃圾收集点周围地面无污迹。
垃圾日产日清，生活垃圾实行袋装化，每日至少清理2次。垃圾转运点周围地面无散落垃圾、无垃圾外溢、无污水、无异味。
建筑垃圾设置临时垃圾池，标志清晰，集中存放，及时外运。
垃圾桶、果皮箱每日清洁1次，定期消毒，箱（桶）无污迹。
垃圾生物处理、中水处理等设备能正常使用并定期维护。
[bookmark: _Toc481843981]四害消杀
10.3.5.1  消杀工作有明确详实的计划、通知、过程记录和效果评估。
10.3.5.2  蚊、蝇、蟑螂孳生季节每月消杀2次。
10.3.5.3  老鼠每季度消杀1次。投放药物应预先告知，投药位置设置明显标志。
[bookmark: _Toc481843982]检查和记录
编制年度保洁服务工作方案，制定每周工作计划。
[bookmark: _Toc463975818][bookmark: _Toc13620][bookmark: _Toc475107506][bookmark: _Toc475713009][bookmark: _Toc476127216][bookmark: _Toc476321561][bookmark: _Toc477350391][bookmark: _Toc481843983]保洁服务应及时做好记录并存档。
保洁服务质量每周检查1次，并做好记录。
[bookmark: _Toc483229017][bookmark: _Toc483229065][bookmark: _Toc489629054][bookmark: _Toc489629122][bookmark: _Toc495908804][bookmark: _Toc496603316][bookmark: _Toc497126669][bookmark: _Toc497136892][bookmark: _Toc497146309][bookmark: _Toc498289770][bookmark: _Toc500846367]公共秩序维护
[bookmark: _Toc481843984]人员要求
公共秩序维护人员以中青年为主，45周岁以下占人员总数不低于80％，身体健康，有较强的责任心，并定期接受专业培训。
能正确使用各类消防、安防器械和设备。
[bookmark: _Toc481843985]门岗
建立健全门岗制度。
各出入口24小时值班，主出入口双人值勤，主出入口白班设立岗。
对访客及车辆进出、物品搬运等进行登记，记录规范、详实。劝阻外来人员推销、发放广告等行为。
对装修及其它临时施工人员实行出入证管理。
出入口环境整洁、有序，道路畅通。
[bookmark: _Toc481843986]巡逻
制定详细的巡逻方案，每小时巡逻1次，公共秩序维护人员使用智能巡更系统按指定的时间和路线进行巡逻，重点部位增加巡逻频次，并做好记录。
楼梯间等室内公共区域每日定时巡查2次，及时处置乱堆乱放等问题。
巡逻中发现异常情况，应立即通知有关部门并在现场采取相应措施，必要时启动应急预案。
交通秩序维护
物业区域内固定停车位车主和租赁停车位车主档案信息齐全，发现车辆停放异常情况应及时联系车主。
按车辆行驶要求设立标志牌和标线，划定车辆行驶路线，指定车辆停放区域，车位标识规范。
按照物业服务合同约定对车辆进行管理，车辆有序停放，消防车道、救援操作场地不得停放车辆，及时劝阻、纠正不按规定停车的行为。
停车场、车库设专人24小时值班，车辆出入记录规范、详实。
应划定电瓶车、非机动车专用停放区域，配备消防器材并引导有序停放，每日定时巡查。根据现场条件合理设置雨棚。
张贴共享单车禁入标志，劝阻、制止共享单车进入物业区域。
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房屋结构
梁、板、柱等结构构件每年巡视1次，外观出现变形、开裂等现象时，应告知相关业主申请房屋安全鉴定，同时采取必要的防护措施。
建筑部件
楼梯、扶手、公共门窗、坡道等共有部分每周检查1次，保证牢固、使用安全。
室内地面、墙面、天棚、室外屋面、散水等每周检查1次。
外墙面砖或涂料抹灰、屋檐、阳台、雨罩、门窗玻璃等每季度检查1次，发现房屋外墙面砖、涂料抹灰层等装饰材料脱落，及时做好安全防护措施并上报开发商或业主委员会。
每年汛前和强降雨后检查屋面防水和落水管等建筑部件。
附属构筑物
住宅物业、楼栋、单元（门）、户门标号标志明显。
道路、场地、阶梯及扶手、侧石、管井、沟渠、雨污水井等每周巡查1次。
大门、围墙、护栏每周检查1次，发现锈蚀、变形、破损及时处理。
休闲椅、凉亭、雕塑、景观小品每周巡查1次，发现变形、破损及时处理。
游乐及康乐设施每周检查1次，发现异常及时处理。
游泳池七月至九月正常启用，每日巡视1次，其他月份每月巡检1次。
危险部位设置安全防范警示标志，每周检查1次。
防雷装置
防雷装置每年检查1次，发现锈蚀、变形、断裂等异常情况及时处理。
房屋防雷装置每年检测1次，保证其性能符合GB/T 21431的要求。
公共照明
楼内照明、楼外照明、应急照明每周集中检查1次，一般故障当日内修复，复杂故障3日内修复。
路灯、楼道灯完好率应不低于95％。
根据季节变化及天气情况适时调整开启时间。
装饰装修
受理业主或物业使用人的装饰装修申请登记，与业主或物业使用人签订装饰装修管理服务协议，告知业主、物业使用人和装饰装修企业装修须知和注意事项。
装饰装修期间每日至少巡查现场1次。对违反规划私搭乱建、影响房屋外观、危及房屋结构安全、圈占共用部位以及拆改共用管线、消防设施等违规违章行为，应及时劝阻、制止，劝阻、制止无效应及时向有关部门报告。
临街商业网点立面装饰、招牌灯箱设置应按照《武汉市户外广告设置管理办法》、《武汉市户外广告设置指引》的要求实施。
装饰装修管理制度健全，装饰装修档案管理规范。
委托清运装修垃圾的，应实行袋装并在临时垃圾池堆放，在当日内清运；自行清运装修垃圾的，应采用袋装运输或密闭运输的方式即清即运。
日常维修
24小时现场受理业主或使用人报修。夜间有专人值守，处理紧急报修。
水电等急修应在15分钟内到现场处理，一般故障1日内修复，复杂故障3日内修复。
维修回访率90％以上。
需要动用专项维修资金的，按照《武汉市住宅专项维修资金管理办法》、《武汉市住宅专项维修资金使用操作规程》的规定实施。
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（资料性附录）
住宅物业服务人员配置参考表
住宅物业服务人员配置参考表
	类别
	岗位
	人员配置（R）

	
	
	一星级（R1）
	二星级（R2）
	三星级（R3）
	四星级（R4）
	五星级（R5）

	综合管理
（Ra）
	项目经理
	1人
	1人
	1人
	1人
	1人

	
	前台接待人员
	1人/班（兼）
	1人/班（兼）
	1人/班
	2人/班
	2人/班

	
	专职客服人员
	500户/人或
50 000 m2/人
	400户/人或
40 000 m2/人
	350户/人或
35 000 m2/人
	300户/人或
30 000 m2/人
	200户/人或
20 000 m2/人

	
	收费员
	1人
	1人
	1人
	1人
	1人

	
	合计
	R1a
	R2a
	R3a
	R4a
	R5a

	绿化养护
（Rb）
	绿化人员
	10 000 m2/人
	8 000 m2/人
	8 000 m2/人
	5 000 m2/人
	5 000 m2/人

	
	合计
	R1b
	R2b
	R3b
	R4b
	R5b

	保洁服务
（Rc）
	楼层保洁员
	14 000 m2/人
	12 000 m2/人
	10 000 m2/人
	8 000 m2/人
	6 000 m2/人

	
	外围、车库
保洁员
	6 000 m2/人
	5 000 m2/人
	4 000 m2/人
	3 000 m2/人
	2 000 m2/人

	
	合计
	R1c
	R2c
	R3c
	R4c
	R5c

	公共
秩序维护
（Rd）
	主出入口门岗
	1人/班
	1人/班
	2人/班
	2人/班
	2人/班

	
	次出入口门岗
	1人/班
	1人/班
	1人/班
	1人/班
	2人/班

	
	巡逻人员
	1000户/人/班或100 000m2/人/班
	800户/人/班或80 000 m2/人/班
	700户/人/班或70 000 m2/人/班
	600户/人/班或60 000 m2/人/班
	400户/人/班或40 000 m2/人/班

	
	监控室人员
	2人/班
	2人/班
	2人/班
	2人/班
	2人/班

	
	合计
	R1d
	R2d
	R3d
	R4d
	R5d


表A.1（续）
	类别
	岗位
	人员配置（R）

	
	
	一星级（R1）
	二星级（R2）
	三星级（R3）
	四星级（R4）
	五星级（R5）

	房屋及
设施设备管理
（Re）
	维修人员
	400户/人或
40 000 m2/人
	400户/人或
40 000 m2/人
	300户/人或
30 000 m2/人
	300户/人或
30 000 m2/人
	200户/人或
20 000 m2/人

	
	设备运行人员
	2人/班
	2人/班
	2人/班
	3人/班
	3人/班

	
	合计
	R1e
	R2e
	R3e
	R4e
	R5e

	总人数（R）
	R=Rna+Rnb+Rnc+Rnd+Rne（n代表对应星级）

	（兼）指该岗位服务人员可由其他岗位服务人员兼任。
建筑面积超过300 000 m2的物业项目，四星级和五星级可加配1名项目副经理或经理助理。
建筑面积超过100 000 m2或总户数超过1 000户的提供水电代收服务的物业项目，可加配1名收费员。
可用面积计算的岗位中，专职客服人员、楼层保洁员、巡逻人员和维修人员配置按照建筑面积计算，绿化人员配置按照绿地面积计算，外围、车库保洁人员配置按照清扫面积计算。
根据设备数量配置设备维保专业技术人员，电梯安全管理人员按照4.5.1的要求配置。
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（规范性附录）
老旧住宅区物业服务要求
基本要求
建立物业管理制度和服务规范。
物业服务人员佩戴工牌、行为规范、举止文明、主动热情。
公布物业服务人员姓名和照片、物业服务内容和标准、物业服务收费价格、报修和投诉监督电话，及时处理业主、物业使用人的报修和投诉。
服务满意度调查每年组织1次，征求意见不低于全体入住业主、物业使用人的80％。
绿化养护
乔、灌木每年修剪1次，草坪三月至十月每月至少修剪1次。
根据长势，适时喷洒药物，预防病虫害。
及时劝阻损绿、毁绿行为，劝阻无效及时向有关部门报告。
保洁服务
小区公共场所每日清扫1次。
设有垃圾收集点，垃圾日产日清。
根据实际情况开展灭蚊、灭鼠、灭蝇、灭蟑螂等卫生消杀工作。
楼道每周清扫1次，共用部位定期保洁，楼道无杂乱堆放现象。
公共秩序维护
小区出入口有专人值守。
不定人不定期巡逻，并做好记录。
监控室有专人值守，有值班记录。
有火灾、治安、公共卫生等突发事件应急预案，事故发生时及时报告有关部门，并协助采取相应措施。
物业区域内应设置简易的交通设施和交通标志。
引导机动车和非机动车有序停放，消防车道不得停放车辆，及时劝阻、纠正不按规定停车的行为。定时巡查停车场、车库，车辆出入记录规范、详实。
房屋及设施设备管理
对房屋共用部位、共用设施设备进行日常管理和维护，有运行、检修等记录。
根据房屋实际使用年限，定期检查房屋共用部位的完损状况。需要维修的，及时向业主委员会、街道或社区提出报告和建议，配合开展维修。 
定期对水、电、气等相关设施及涉及使用安全的部位进行巡查，发现安全隐患应及时采取应急措施，告知业主、物业使用人并报告相关专营部门和街道、社区。
及时劝阻违反规划私搭乱建行为，劝阻无效时及时报告有关部门处理。
协调相关专业部门对储水设施每年清洗2次，保障正常生活用水。
定期巡视路面、窨井盖、下水管网、雨水污水井、化粪池、排水管网等设施，发现问题及时报告相关职能部门进行维修养护。
_________________________________
