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前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—２００９给出的规则起草。

本标准代替ＤＢ３１／Ｔ３６０—２００６《住宅物业管理服务规范》，与ＤＢ３１／Ｔ３６０—２００６相比，主要技术

变化如下：

———基本要求变更：更改为总要求，将资质要求、从业人员要求、服务设施要求、服务信息要求和管

理服务要求，调整为总则、基本要求、服务人员、财务管理、服务设施、服务信息、标识管理、制度

与档案管理、承接查验和交接。

———综合管理调整：增加基本服务和有偿服务，并对原来一级至五级服务内容，重新梳理与编写，作

为规范性附录。

———秩序维护服务调整：基本要求调整为人员要求、管理要求，增加基本服务，对原一级至五级服务

内容，重新梳理与编写，作为规范性附录。

———清洁卫生服务调整：基本要求调整为人员要求、管理要求，增加基本服务，对原一级至五级服务

内容，重新梳理与编写，作为规范性附录。

———绿化养护服务改为绿化管理服务，调整：基本要求调整为人员要求、管理要求，增加基本服务，

对原一级至五级服务内容，重新梳理与编写，作为规范性附录。

———共用部位、共用设施设备管理维护调整：增加人员要求、管理要求；房屋管理、共用部位维护管

理，合并更改为房屋及共用部位运行和维护，细化了房屋基础部位等管理服务要求；共用设施

设备管理，重新调整为供电系统、弱电系统、消防系统、升降设备系统、给排水系统、空调系统，

分别制定相应的管理服务要求，取消原来类别分类，作为规范性附录。

本标准由上海市房屋管理局提出并组织实施。

本标准由上海市服务标准化技术委员会归口。

本标准起草单位：上海市物业管理行业协会、上海青蓝管理咨询有限公司、上海陆家嘴物业管理有

限公司、上海锐翔上房物业管理有限公司、上海科瑞物业管理发展有限公司、上海上实物业管理有限公

司、上海西部企业（集团）有限公司。

本标准主要起草人：周宏伟、高清廉、张建、潘海生、蔡宏图、侯伏峰、王希、沈英、张一民、周波、

朱云飞、李建荣、叶臻、张臻。

本标准所代替标准的历次版本发布情况为：

———ＤＢ３１／Ｔ３６０—２００６。
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住宅物业管理服务规范

１　范围

本标准规定了住宅物业管理服务过程中总要求、综合管理、秩序维护服务、清洁卫生服务、绿化管理

服务、共用部位和共用设施设备日常管理等的规范性要求，以及风险管控和突发事件应对、服务质量评

价与改进等的管理要求。

本标准适用于上海市行政区域内住宅小区的物业管理服务。

２　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。

ＧＢ２８９４　安全标志及其使用原则

ＧＢ３０９６　声环境质量标准

ＧＢ５７４９　生活饮用水卫生标准

ＧＢ／Ｔ１０００１．１　公共信息图形符号　第１部分：通用符号

ＧＢ１３４９５　消防安全标志

ＧＢ／Ｔ１８７７５　电梯、自动扶梯和自动人行道维修规范

ＧＢ／Ｔ２１４３１　建筑物防雷装置检测技术规范

ＧＢ２５２０１　建筑消防设施的维护管理

ＧＢ２５５０６　消防控制室通用技术要求

ＧＢ５０１３４　人民防空工程施工及验收规范

ＧＢ／Ｔ５１１６８　城市古树名木养护和复壮工程技术规范

ＧＡ１２８３　住宅物业消防安全管理

ＴＳＧＴ５００２　电梯维护保养规则

ＷＳ３９４　 公共场所集中空调通风系统卫生规范

ＷＳ／Ｔ３９６　公共场所集中空调通风系统清洗消毒规范

ＤＢ３１／Ｔ４９３　屋顶绿化技术规范

ＤＢ３１／Ｔ１０９１　生活饮用水水质标准

ＤＧ／ＴＪ０８２０７　房屋修缮工程技术规程

３　术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

３．１　

住宅物业　狉犲狊犻犱犲狀狋犻犪犾狆狉狅狆犲狉狋狔

用于居住的已建成并交付使用的房屋及附属设施、设备和场地。

３．２　

物业服务企业　狆狉狅狆犲狉狋狔犿犪狀犪犵犲犿犲狀狋犮狅犿狆犪狀狔

依法设立、具有独立法人资格，从事物业管理服务活动的企业。
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３．３　

物业服务费　犮犺犪狉犵犲狊犳狅狉狆狉狅狆犲狉狋狔狊犲狉狏犻犮犲狊

物业服务企业依据物业服务合同的约定，对房屋及配套的设施设备和相关场地进行维修、养护、管

理，维护相关区域内的环境卫生和秩序，向业主所收取的费用。

３．４　

公共收益　狆狌犫犾犻犮犫犲狀犲犳犻狋狊

利用小区属于业主共有的道路、绿地或者其他场地作为停放车辆的车位或者利用小区共用部位、共

用设施设备进行经营所产生的收益。

３．５　

急修项目　犲犿犲狉犵犲狀犮狔狉犲狆犪犻狉狆狉狅犼犲犮狋

本标准中所指急修项目系指：

ａ）　水泵、水箱（池）故障，影响正常使用的；

ｂ）　电梯故障，电梯专业检测机构出具整改通知书要求停运的；

ｃ）　火灾自动报警系统、自动喷淋系统、消火栓系统损坏，消防部门出具整改通知书的；

ｄ）　外墙墙面、建筑附属构件有脱落危险，经有资质的鉴定机构出具证明的；

ｅ）　屋顶或外墙渗漏等情况，严重影响房屋使用，经有资质的鉴定机构出具证明的；

ｆ）　楼地板、扶梯踏步断裂或阳台、晒台、扶手等各种扶手、栏杆松动或损害的；

ｇ）　其他涉及安全的。

３．６　

有偿服务　狆犪犻犱狊犲狉狏犻犮犲狊

物业服务企业根据业主、使用人的委托提供物业服务合同约定以外的收费服务。

３．７　

生活垃圾分类　犵犪狉犫犪犵犲犮犾犪狊狊犻犳犻犮犪狋犻狅狀

按可回收物、有害垃圾、湿垃圾和干垃圾四类设置容器，指导分类投放，将需要驳运的生活垃圾分类

驳运至生活垃圾收集运输交付点。

３．８　

共用部位　犮狅犿犿狅狀狆犪狉狋狊

一幢住宅内部，由整幢住宅的业主、使用人共同使用的门厅、楼梯间、水泵间、电表间、电梯间、电话

分线间、电梯机房、走廊通道、传达室、内天井、房屋承重结构、室外墙面、屋面等部位。

３．９　

共用设施设备　犮狅犿犿狅狀犳犪犮犻犾犻狋犻犲狊牔犲狇狌犻狆犿犲狀狋

一幢住宅内部，由整幢住宅的业主、使用人共同使用的供水管道、排水管道、落水管、照明灯具、垃圾

通道、电视天线、水箱、水泵、电梯、邮政信箱、避雷装置、消防器具等设备。物业管理区域内，由业主和使

用人共同使用的道路、绿地、停车场库、照明路灯、排水管道、窨井、化粪池、垃圾箱（房）等设施。

３．１０　

公共区域　狆狌犫犾犻犮犪狉犲犪

整幢住宅外、物业管理区域内，由全体业主、使用人共同使用的区域。

３．１１　

突发事件　狆狉犲犮犻狆犻狋犪狋犻狀犵犲狏犲狀狋

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。
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３．１２　

客户满意度　犮狌狊狋狅犿犲狉狊犪狋犻狊犳犪犮狋犻狅狀

业主、使用人对物业服务的感知结果与期望需求比较后的感受。

４　总要求

４．１　总则

４．１．１　本标准中，物业服务等级由低到高分为一级、二级、三级、四级、五级。

４．１．２　本标准的条款分为通用条款和专用条款，第４章、第１０章和第１１章的所有条款为通用条款，

第５章～第９章的条款为专用条款。所有的物业服务应符合第４章、第１０章和第１１章通用条款的规

定。一级～五级的物业服务还应符合第５章～第９章中对应条款的规定。

４．１．３　物业服务合同的履约双方根据本标准，采取协商方式确定相应的服务等级和具体内容，未涉及

内容不受五级限制，并纳入物业服务合同中。

４．２　基本要求

４．２．１　建设单位、业主通过选聘的方式，委托物业服务企业为住宅物业提供服务。

４．２．２　物业服务企业应依据物业服务合同的约定提供服务，并接受行政主管部门的监督、检查和指导，

包括：

ａ）　物业管理区域内物业共用部位，共用设施设备及公共区域的使用管理及维修养护；

ｂ）　物业管理区域内物业共用部位、共用设施设备及公共区域的保洁服务及卫生的管理；

ｃ）　物业管理区域内景观的养护和管理；

ｄ）　物业管理区域内公共秩序维护和管理；

ｅ）　物业管理区域内绿化养护和管理；

ｆ）　物业管理区域内车辆（机动车和非机动车）行驶、停放和经营管理；

ｇ）　供水、供电、供气、电信等专业单位在物业管理区域内对相关管线、设施维修养护时，进行必要

的协调和管理；

ｈ）　物业管理区域内日常安全巡查服务；

ｉ）　物业管理区域内维修、更新等费用的账务管理，物业档案资料的保管；

ｊ）　物业管理区域内业主、使用人装饰、装修物业的行为管理；

ｋ）　业主入住时的交房、验房及相关书面告知和签字手续和办理。

４．３　服务人员

４．３．１　物业服务企业应根据物业管理区域的具体情况和合同约定，配备充足的服务人员，人员数量应

满足日常业务开展的需要并能够应对突发情况。

４．３．２　服务人员应当取得与本岗位相适应的专业资格证书。

注：专业资格证书是指相关行政管理部门颁发或行业主管部门颁发的证书。

４．３．３　服务人员应着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌），仪表整洁；用语文明规范、耐心热情。

４．３．４　服务人员应基本掌握物业管理相关法律、法规和标准，熟悉所服务的物业管理区域的基本情况，

能正确、安全使用相关专用设备。

４．４　财务管理

４．４．１　物业服务企业应建立健全财务管理制度，对物业服务费和其他费用的收支进行记账服务和财务

管理，运作规范，账目清晰，确保符合相关规定。需要时，按需公布财务账目。

３
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４．４．２　物业服务企业应按规定公布专项维修资金和公共收益的账目情况。公共收益应按幢单独列账，

按规定与约定进行结算。

４．５　服务设施

４．５．１　根据规定，住宅物业应按规划标准配置相应的物业服务企业用房（无条件的住宅物业，应指定地

点进行接待和服务），作为物业服务企业的办公场所。

４．５．２　办公场所内应标识清楚，整洁有序，设立服务接待区域，配备必要的办公设备及用品。

４．５．３　物业服务企业应配备充足的设施设备，满足开展物业服务所用。

４．６　服务信息

４．６．１　服务窗口醒目位置设置住宅物业服务监督公示牌，用于公示：

ａ）　物业服务合同；

ｂ）　办事制度、办事纪律、服务项目、收费标准；

ｃ）　专项维修资金和公共收益的收支账目；

ｄ）　其他规定的信息。

４．６．２　住宅物业出入口配置服务铭牌，应包括下列内容：

ａ）　住宅物业名称；

ｂ）　物业服务企业名称、信用信息、投诉电话、服务监督电话；

ｃ）　项目经理照片、姓名；

ｄ）　服务窗口的接待地址、接待时间、服务电话和２４小时报修电话。

４．７　标识管理

４．７．１　物业管理区域及专用作业区域内应设指示性标识，包括：电梯、楼梯、出入口通道、残疾人通道、

门牌号等引导指示牌和功能标识。

４．７．２　物业管理区域内的紧急出口、消防通道、禁烟区、河道等设置警示性标识。

４．７．３　物业管理区域内的主要道路及停车场设施交通安全标识，主要路口设路标。

４．７．４　配置并在适当时使用“维修进行中”“小心地滑”“作业中”等临时性服务状态标识。

４．７．５　标识的图形符号应符合ＧＢ／Ｔ１０００１．１的要求。消防与安全标识应符合ＧＢ２８９４、ＧＢ１３４９５的

要求。各类标识的格式应统一，悬挂（摆放）应安全、正规、醒目、便利、协调、无涂改，文字规范，保持

完好。

４．８　制度与档案管理

４．８．１　物业服务企业应根据住宅物业的特点，制定完善的物业管理方案和工作流程，制定完备的内部

管理制度，并有具体的落实措施和考核办法；

４．８．２　物业服务企业应当建立和保存下列档案和资料：

ａ）　共有部分经营管理档案；

ｂ）　监控系统、电梯、水泵、电子防盗门等共用设施设备档案及其运行、维修、养护记录；

ｃ）　水箱清洗记录及水箱检测报告；

ｄ）　住宅装饰装修管理资料；

ｅ）　业主清册；

ｆ）　物业服务企业或者建设单位与相关公用事业单位签订的供水、供电、垃圾清运、电信覆盖等书

面协议；

ｇ）　物业服务活动中形成的与业主利益相关的其他重要资料。
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４．９　承接查验和交接

４．９．１　新建住宅物业，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

对住宅物业的共用部位、共用设施设备进行检查和验收的活动。建设单位在办理物业承接验收手续时

应当向物业服务企业移交以下资料：

ａ）　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；

ｂ）　设施设备的安装、使用和维护保养等技术资料；

ｃ）　物业质量保修文件和物业使用说明文件；

ｄ）　物业管理所必需的其他资料。

４．９．２　物业服务合同终止时，物业服务企业应按规定向建设单位或业主委员会移交下列资料和财物：

ａ）　４．９．１中全部的资料；

ｂ）　物业服务期间形成的物业共用部分运行、维修、更新、改造和养护的有关资料；

ｃ）　公共收益的结余；

ｄ）　采用酬金制计费方式的，产生的物业服务资金结余以及用物业服务资金购置的财物；

ｅ）　物业管理用房；

ｆ）　应当移交的其他资料和财物。

５　综合管理

５．１　基本服务

５．１．１　周一至周日每日提供不少于８小时的业务接待服务。

５．１．２　全天２４小时受理居民报修，全年每日提供维修服务。

５．１．３　业主、使用人投诉报修的，电话回访率达到１００％，并留下回访记录。

５．１．４　急修项目２小时内到场处置。市区内设置接待办公地点的，应３０分钟内到现场。

５．１．５　一般修理项目３天内修复（业主、使用人预约、雨天筑漏可不受此限）。

５．１．６　采取电话或走访的方式加强与业主、使用人的沟通，并做好书面记录（每年不低于总户数

的５０％）。

５．１．７　每月末与业主委员会（或居民委员会）例会沟通，不断改进服务方式，提高服务水准，提升住户的满意度。

５．１．８　制定小区房屋装修申请、审批、巡视、验收等装修管理制度，建立业主或使用人房屋装修档案，装

修所产生的噪音应符合ＧＢ３０９６的要求，对不符合规定的行为、现象及时劝阻、制止或报告。

５．２　有偿服务

５．２．１　服务内容、服务标准、收费标准应向业主、使用人进行公示。

５．２．２　有特别要求的，可与业主、使用人签订专项协议。

５．２．３　服务人员应具备相应的资格和能力，按要求提供有偿服务。

５．３　分级服务

具体内容应按照附录Ａ实施。

６　秩序维护服务

６．１　人员要求

６．１．１　应配备秩序维护人员或专职安保人员负责住宅物业公共秩序的维护。
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６．１．２　专职安保人员应取得公安局颁发的保安员证。

６．１．３　自动消防系统操作人员应取得国家认可的职业资格证书，持证上岗。

６．２　管理要求

６．２．１　做好住宅物业公共秩序维护工作。

６．２．２　具有公共秩序维护措施及各类台账记录。

６．２．３　秩序维护人员或专职安保人员上岗时应着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌）。

６．３　基本服务

６．３．１　出入管理

秩序维护服务的出入管理，应符合：

ａ）　对住宅物业的人员、车辆进出实施有序管理，保持出入口环境整洁、畅通有序；

ｂ）　封闭管理的住宅物业，应做好外来车辆进出的登记工作。阻止商贩及拾荒、乞讨人员随意进出

住宅物业，并对大件物品进出小区进行记录。

６．３．２　巡视

秩序维护服务的日常巡视，应符合：

ａ）　及时发现和快速处置住宅物业公共秩序维护管理中的问题；

ｂ）　遇到突发事件时，应采取必要的措施并及时报告主管部门和相关部门。

６．３．３　技防

秩序维护服务的技防，应符合：

ａ）　住宅物业内设有安防监控等技防设备的，应保持设备２４小时运行；

ｂ）　发现异常情况，及时通知相关人员至现场处置；

ｃ）　监控影像资料、报警记录应当至少留存３０日备查，不得删改或扩散；

ｄ）　制定并实施应对突发事件的应急预案。

６．３．４　车辆管理

秩序维护服务的车辆管理，应符合：

ａ）　制定住宅物业的车辆管理方案，明确临时停车规定、停车场管理制度及使用守则、货运车辆进

出规定、收费标准等；

ｂ）　住宅物业的地面、立面应设置必要的导向标志、限速标志、限高标志等；

ｃ）　维护道路和场地使用的正常秩序，保持消防通道畅通；

ｄ）　充电设施的安装和使用，应符合ＧＡ１２８３的要求；

ｅ）　停车场（库）内有障碍物遮挡等视线不良的位置，应安装安全反光凸面镜。

６．３．５　消防管理

秩序维护服务的消防管理，应符合：

ａ）　制定与住宅物业相适应的消防安全管理制度，明确消防安全责任，确定物业服务企业消防安全

责任人、消防安全管理人，明确专人维护、管理消防器材；

ｂ）　住宅物业内设有消防控制室的，管理要求应符合ＧＢ２５５０６的要求；

ｃ）　消防设施日常维护管理应符合ＧＢ２５２０１的要求；
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ｄ）　建立消防档案并妥善保存，存档备查。

６．４　分级服务

具体内容应按照附录Ｂ实施。

７　清洁卫生服务

７．１　人员要求

应配备专职保洁人员负责住宅物业公共区域的环境清洁。

７．２　管理要求

７．２．１　做好住宅物业公共环境的清洁工作。

７．２．２　具有维护环境清洁措施及各类巡查台账记录。

７．２．３　保洁人员上岗时应着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌）。

７．３　基本服务

７．３．１　共用部位

共用部位的清洁卫生服务，应：

ａ）　走廊、门厅、大堂、楼梯／消防梯地面，无张贴、乱堆放、乱吊挂的情况；

ｂ）　电梯轿厢的表面无积灰、无蜘蛛网，操作面板无污迹；

ｃ）　楼梯扶手、栏杆表面无积灰、无蜘蛛网；

ｄ）　门、窗表面无积灰、无蜘蛛网；

ｅ）　灭／防火设施表面无积灰、无蜘蛛网；

ｆ）　天花板、风／百叶口、公共灯具表面无积灰、无蜘蛛网；

ｇ）　平台、屋顶定期清扫。

７．３．２　公共区域

公共区域的清洁卫生服务，应：

ａ）　公共道路的路面整洁，无明显垃圾堆积；

ｂ）　停车场及车库地面干净，无积存污水和垃圾；

ｃ）　绿化带／区域：无暴露垃圾。

７．３．３　垃圾桶与垃圾厢房

垃圾桶与垃圾厢房的设置，应：

ａ）　垃圾箱／桶分类设置，目视整洁；

ｂ）　垃圾厢房应定期清洗、冲刷，无污水、垃圾溢出；

ｃ）　垃圾厢房表面目视整洁，无蜘蛛网、积灰，无明显异味；

ｄ）　设置必要的灭害措施。

７．３．４　垃圾收集与清运

垃圾收集与清运，应：

ａ）　生活垃圾分类收集，应按照规定设立分类收集点，日产日清；

７

犇犅３１／犜３６０—２０２０



ｂ）　临时垃圾应每日清理；

ｃ）　建筑装修垃圾应定点有序堆放。

７．３．５　消杀灭害

消杀灭害，应：

ａ）　定期对垃圾桶、垃圾房、污雨水井、化粪池、绿地、设备房、楼内、停车场及配套设施等实施消防

灭害；

ｂ）　做好白蚁防治工作；

ｃ）　遇突发性公共卫生事件，应根据卫生防疫部门的指导和规范要求，进行消杀工作。

７．４　分级服务

具体内容应按照附录Ｃ实施。

８　绿化管理服务

８．１　人员要求

应配备专职绿化人员负责住宅物业公共绿化的管理。

８．２　管理要求

８．２．１　做好住宅物业公共绿化的管理工作。

８．２．２　具有相应的绿化管理措施、养护计划及各类巡查台账记录。

８．２．３　绿化管理人员上岗时应着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌）。

８．３　基本服务

及时灌溉，按时修剪，清除杂草，防治虫害。

８．４　分级服务

具体内容应按照附录Ｄ实施。

９　共用部位和共用设施设备日常管理

９．１　人员要求

９．１．１　应配备专职维修服务人员负责住宅物业共用部位、共用设施设备的运行维护。

９．１．２　维修服务人员应持有相应的技能证书；涉及特种设备作业的，应具有特种设备操作证，持证

上岗。

９．２　管理要求

９．２．１　建立符合法律法规规定、ＤＧ／ＴＪ０８２０７的要求，以及物业服务合同约定的标准化作业指导书。

９．２．２　建立设备设施维护保养年度工作计划、中大修修缮计划等，严格执行各类工作计划内容。

９．２．３　完善设备设施技术信息台账、台卡，做好库存管理与清点核盘工作。

９．２．４　加强生产作业行为的安全管理，采取相应的控制措施；有完备的培训等工作过程记录。

９．２．５　电梯、消防、技防等涉及人身、财产安全以及其他有特定要求的设施设备管理，应委托专业机构
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进行维修和养护。

９．２．６　维修服务人员上岗时应着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌）。

９．３　基本服务

９．３．１　房屋基础部位

房屋基础部位的维护，应做到：

ａ）　定期做好维护保养工作，按规定做好巡检，记录完整；

ｂ）　主体结构安全，房屋外立面无破损；

ｃ）　屋面雨水、污水总管、出墙管畅通、无堵塞。

９．３．２　共用部位

共用部位的维护，应做到：

ａ）　大厅、楼梯／电梯厅和楼道的门保持完好，配件齐全，安装牢固；

ｂ）　照明、应急照明灯具完好，开关完整、无损；

ｃ）　楼道、扶梯扶手完好，台阶、踏步平整；

ｄ）　门窗、玻璃等配件完好，开闭灵活。

９．３．３　公共区域

楼外公共区域的维护，应做到：

ａ）　道路平整，路面无大面积沉陷或碎裂；

ｂ）　排水沟渠无阻碍、畅通；

ｃ）　交通标识清晰，照明效果良好；车位划线合理；无安全隐患；

ｄ）　绿地水龙头出水正常；

ｅ）　花坛完整。

９．３．４　屋顶和平台

屋顶和平台的维护，应做到：

ａ）　防水层无气臌、碎裂；

ｂ）　隔热板无断裂、缺损；

ｃ）　屋顶平台排水沟畅通。

９．３．５　附属设施

附属设施的维护，应做到：

ａ）　围墙栅栏确保完好，定期做好维护保养；

ｂ）　门岗室、垃圾房等建筑物完好，发现问题及时修复；

ｃ）　室内外强弱电机房、管道井房等设施设备完好，无安全隐患；

ｄ）　休闲椅、室外健身设施，应保证器械、设施的安全使用（如需更换的除外），发现损坏立即修理。

９．３．６　景观设施

景观设施的维护，应做到：

ａ）　景观小品设施外观完好，功能完好；

ｂ）　水景设施的水泵及水泵控制系统工作良好，供电线路控制保护系统完好；
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ｃ）　无漏电隐患。

９．３．７　避雷设施

避雷设施的维护，应做到：

ａ）　避雷装置外观完好，功能正常；

ｂ）　避雷接地装置牢固，外观良好，安全可靠；

ｃ）　屋顶避雷装置及接地装置应由防雷专业单位每年一次进行专业测试，检测要求应符合

ＧＢ／Ｔ２１４３１的规范。

９．３．８　残疾人防护设施

残疾人防护设施的维护，应做到：

ａ）　残疾人通道出入畅通；

ｂ）　通道地面平整，扶手牢固、无安全隐患。

９．３．９　电动充电设施

电动充电设施的维护，应做到：

ａ）　基础设施安装牢固；外观良好，安全可靠；

ｂ）　配置的灭火设施数量符合现场实际，外观良好，安全有效。

９．３．１０　人防设施

人防设施的维护，应做到：

ａ）　人防设施功能可随时保证正常、有效，设施设备功能运行正常；

ｂ）　人防通风系统试机正常，功能有效；

ｃ）　避难设施完好；

ｄ）　人防工程检查合格，应符合ＧＢ５０１３４的要求。

９．４　日常管理

具体内容应按照附录Ｅ实施。

１０　风险管控和突发事件应对

１０．１　风险管控

建立风险管控机制，开展物业服务过程中可能产生的各类风险的识别、评估与管控措施活动，购买

公众责任险，降低风险，减少损失。

１０．２　预防管理

１０．２．１　根据住宅物业特点，识别并制定可能发生的各类突发事件，并充分考虑到管理区域内孤寡老

人、残疾人、瘫痪病人等行动不便人员，制定相应的应急预案。内容包括但不限于：

———防爆；

———疫情；

———火灾；

———高空坠物（外墙墙面、花盆等）；

———严重设备事故（包括电梯困人、停电、停水、停气、煤气泄漏、浸水等）；
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———治安；

———自然灾害。

１０．２．２　物业服务企业应当按照应急预案，落实应急指挥体系、应急救援队伍、应急物资及装备，建立应

急物资、装备的配备及其使用档案，并对应急物资、装备进行定期检测和维护，使其处于适用状态。

１０．２．３　物业服务企业应制定应急预案演练计划，根据风险特点组织应急预案演练，保留预案演练的相

关记录。

１０．２．４　物业服务企业应定期评审并修订应急预案，特别是发生应急情况和预案演练后，包括：人员的

能力、预案的有效性、物资装备的满足程度等；保留预案评审等相关记录。

１０．２．５　主出入口、服务窗口等公共区域宜摆放供业主和使用人取阅防灾、抗灾、救灾的宣传资料。

１０．３　突发事件应对

１０．３．１　突发事件发生时，启动应急预案，迅速展开紧急处置等工作；

１０．３．２　突发事件处置结束后，应当对应急预案实施情况进行总结评估，编制突发事件处置报告，并向

业主或相关行政主管部门报告。

１１　服务质量评价与改进

１１．１　服务质量管理

１１．１．１　自查：从事物业服务的每位员工均应对所提供的服务实施自主检查，遇质量异常或者业主、使

用人直接投诉时，应及时纠正，如系重大或特殊异常应立即报告上级主管人员。

１１．１．２　抽查：物业服务企业应实施常规例行和专项检查，发现问题，应及时组织落实整改措施。

１１．１．３　督查：应定期的监督检查，包括：业主、使用人意见征询和物业管理服务工作督查评定，并可采

取电话联系、走访、恳谈会、问卷调查、联谊活动、联系函、满意度测评等多种形式，与业主、使用人保持联

系，征求意见。意见征询中发现的问题，应督促物业服务企业落实措施，及时整改，并对整改结果进行

回访。

１１．２　客户满意度调查

１１．２．１　物业服务企业应主动接受业主、相关行政主管部门和行业协会等聘请的第三方服务机构的客

户满意度调查，测评项目包括：综合管理、秩序维护服务、环境卫生服务、绿化管理服务、共用部位和公共

设施设备日常管理等方面。

１１．２．２　客户满意度调查中发现的问题，应及时整改，并对整改结果进行回访。

１１．３　持续改进

１１．３．１　物业服务企业应根据１１．１和１１．２的实施，改进服务质量，提高满意率。

１１．３．２　物业服务企业应持续改进管理制度和管理体系，确保其适宜性、充分性和有效性。
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附　录　犃

（规范性附录）

综合管理分级标准

综合管理的分级标准，应符合表Ａ．１的要求。

表犃．１　综合管理分级标准

项目 一级 二级 三级 四级 五级

客户

接待

１）　有指定接

待地点；

２）　 投诉在 ７

个工作日

内 予 以

回复

１）　在管理区域

内设有接待

窗口；

２）　投诉在７个

工作日内予

以回复

１）　在管理区域

内设有接待

窗口；

２）　每年与业主

或使用人沟

通层面不低

于６５％；

３）　投诉在５个

工作日内予

以回复；

４）　提供２种以

上便民措施

１）　在管理区域内设有接

待窗口，每日１２小时

提供接待；

２）　根据管理区域内业主、

使用人户数配备相应

的客服人员（含楼宇客

服或专职客服管家），

客服人员比例不低于

１∶１００；

３）　每年与业主或使用人

沟 通 层 面 不 低

于７５％；

４）　投诉在３个工作日内

予以回复；

５）　 提供 ３种以上便民

措施

１）　在管理区域内设有接待

窗口，每日１２小时提供

接待；

２）　根据管理区域内业主、使

用人户数配备相应的客

服人员（含楼宇客服或专

职客服管家），客服人员

比例不低于１∶５０，并适

当配备双语客服人员；

３）　每年与业主或使用人沟

通层面不低于８０％；

４）　投诉在３个工作日内予

以回复；

５）　提供５种以上便民措施

质量

管理

１）　有基本的

管 理 制

度；　

２）　各类档案

可存在指

定 地 点，

接受业主

或使用人

预 约 查

询；　

３）　购买基本

的公共责

任保险

１）　有基本的管

理制度；

２）　每天巡视管

理区域１次

以上；

３）　各类档案存

在本项目的

办 公 场 所，

接受业主或

使 用 人 查

询；　

４）　购买基本的

公 共 责 任

保险

１）　有完整的管

理制度；

２）　每天巡视管

理区域３次

以上；

３）　各类档案存

在本项目的

办 公 场 所，

接受业主或

使 用 人 查

询；　

４）　购买基本的

公 共 责 任

保险

１）　有完整的管理制度，覆

盖或 通 过 质 量 管 理

体系；

２）　每年２次满意度评测；

３）　每天巡视管理区域

５次以上，遇到问题及

时处置；

４）　各类档案存在本项目

的办公场所，接受业主

或使用人查询；

５）　购买基本的公共责任

保险

１）　有全面的管理制度，通过

质量管理体系的认证；

２）　每年２次满意度评测，满

意度指数不低于８０；

３）　每天巡视管理区域５次

以 上，遇 到 问 题 及 时

处置；

４）　各类档案存在本项目的

办公场所，接受业主或使

用人查询；

５）　 购买基本的公共责任

保险
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表犃．１（续）

项目 一级 二级 三级 四级 五级

报修

受理

１）　一般维修采用预约方式，在

３日内完成；

２）　 一 次 维 修 合 格 率 不 低 于

９０％；　

３）　维修完工后３６小时予以回访

１）　一般维修采

用 预 约 方

式，在 １ 天

内完成；

２）　一次维修合

格 率 不 低

于９５％；

３）　维修完工后

３６小时予以

回访

１）　一般维修１小时到场

处理，当天完成；

２）　一次维修合格率不低

于９８％；

３）　维修完工后２４小时予

以回访

１）　一般维修１小时到场处

理，当天完成；

２）　一般维修一次合格率不

低于１００％；

３）　维修完工后１２小时予以

回访

社区

活动

国定节假日在管理区域内有必要

的布置

１）　国定节假日

在管理区域

内有必要的

布置；

２）　 每 年 举 行

２次 以 上 社

区公益活动

１）　国定节假日布置不少

于５次，布置应贴合节

日主题；

２）　每年举行３次以上社

区公益活动或社区文

体活动

１）　国定节假日布置不少于

５次，布 置 彰 显 节 日 主

题，可 适 当 设 置 花 卉、

景观；

２）　每年举行５次以上社区

公益 活 动 或 社 区 文 体

活动

　　每一级标准均包含５．１的基本要求和上一级服务质量等级标准。
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附　录　犅

（规范性附录）

秩序维护分级服务标准

秩序维护的分级服务标准，应符合表Ｂ．１的要求。

表犅．１　秩序维护分级服务标准

项目 一级 二级 三级 四级 五级

从业

人员
年龄不高于６５岁

１）　年龄５５岁以

下的占总人

数４０％以上；

２）　专职保安人

员比例不少

于６５％

１）　年龄５５岁以下的占总

人数４５％以上；

２）　专职保安人员比例不

少于７５％

１）　年龄４５岁以下的占总人

数６０％以上；

２）　专职保安人员比例不少

于８５％

管理

要求
能正确使用消防器材

能正确使用消防、物防、技防器械和设备。

配对讲装置和必要的安全维护器械

门岗

非封闭式小区

或非独立封闭

式的小区，可以

不 设 立 专 职

门岗

独立封闭式小区，

主出入口应２４小

时开放、设立专职

门岗

独立封闭式小区，

１个以上出入口，

其中主出入口应

２４小时开放，并

设立专职门岗２４

小时值守，其余出

入口按约定时间

开放

１）　独立封闭式小区，具有

２个以上出入口，所有

出入口应 ２４小时开

放，并设立专职门岗

２４小时值守；

２）　小区出入口应采用门

禁管理

１）　独立封闭式小区，具有

２个以上出入口，所有出

入口应２４小时开放，并

设立专职门岗２４小时值

守，其中主出入口双人

值守；

２）　小区出入口应采用门禁

管理

技防
有基本的监控

设施

１）　有基本的监

控设施和楼

宇 电 子 防

盗门；

２）　安防监控范

围内涵盖主

要 人 行、车

行的出入口

１）　有３种以上

技防设施；

２）　安保监控范

围涵盖所有

出入口、单元

口、车库人行

出入口；

３）　有独立的安

防、消 防 监

控设备的工

作 场 所，应

安排专职人

员 ２４ 小 时

值守

１）　有３种以上技防设施；

２）　安保监控范围应涵盖

楼内各通道和电梯内；

３）　有独立的安防、消防监

控设备的工作场所，安

排２人以上专职人员

２４小时值守；

４）　各类应急预案应在工

作场所内张贴；

５）　每年组织不少于１次

的应急预案的演练

１）　有３种以上技防设施；

２）　安保监控范围应涵盖楼

内各通道和电梯内；

３）　有独立的安防、消防监控

设备的工作场所，安排２

人以上专职人员２４小时

值守；

４）　各类应急预案应在工作

场所内张贴；

５）　每年组织不少于２次的

应急预案的演练
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表犅．１（续）

项目 一级 二级 三级 四级 五级

安全

巡视

不定时在管理

区域内巡逻，每

天巡逻不少于

１次

不定时在管理区

域内巡逻，每天巡

逻不少于２次

１）　定时在管理

区 域 内 巡

逻， 覆 盖

２４小时；

２）　巡逻路线应

包含小区内

重点区域

１）　定时在管理区域内巡逻，覆盖２４小时；

２）　巡逻路线应包含小区内重点区域，并采用电子巡更等

可追溯手段，重点区域应设巡逻点；

３）　遇到火情或求助，应在５分钟～１０分钟内赶到现场

处置

车辆

停放

管理

车辆停放有指

定区域

对车辆进行引导，

车辆停放有序

１）　车辆停放区

域合理规划；

２）　有人员巡视

和协助车辆

停 放 事 宜，

及时处理车

辆停放不规

范情况

１）　车辆停放采用固定的规划车位和临时车位；

２）　车辆行驶采用固定路线；

３）　有专职人员２４小时巡视和协助车辆停放事宜

　　每一级标准均包含６．１的基本要求和上一级服务质量等级标准。
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附　录　犆

（规范性附录）

清洁卫生分级服务标准

清洁卫生的分级服务标准，应符合表Ｃ．１的要求。

表犆．１　清洁卫生分级服务标准

项目 一级 二级 三级 四级 五级

管理要求
有保洁服务的，应掌握基

本的保洁操作流程

掌握基本的保洁

器具使用要求和

保洁操作流程

熟练掌握各类保洁器具、药

剂使用的要求

熟练掌握各类专业保洁设备

的使用和各类材质的清洁、保

养要求

共用

部位

走廊、门

厅、 大

堂、楼梯

地面

每 周 清 扫

１次

隔日 清 扫 １

次

１）　隔日清扫１

次；

２）　地面清洁，无

垃 圾 和 积

灰；

３）　门厅地面每

周拖洗１次

１）　每日清扫１次；

２）　地面清洁，无垃圾和积

灰；

３）　门厅地面每日拖洗

１次；

４）　墙面目视洁净无污渍、

无积灰，无明显印记斑

点；

５）　四周顶角无蜘蛛网、无

污迹、无霉斑

１）　每日清扫１次；

２）　地面清洁，无垃圾和积

灰；

３）　门厅地面每日拖洗１次；

４）　墙面目视洁净无污渍、无

积灰，无明显印记斑点；

四周顶角无蜘蛛网、无污

迹、无霉斑；

５）　雨天、雪天应铺设防滑措

施；

６）　休息区桌面整洁，沙发／

椅表面无灰尘

电 梯 轿

厢

不 定 期 擦

拭

每日擦拭

１次

１）　 每 日 擦 拭

２次以上；

２）　轿厢四壁光

洁明亮、无

浮灰；

３）　操作面板、无

灰尘、无擦

痕

１）　每日擦拭２次以上；

２）　轿厢四壁光洁明亮、无

浮灰；不锈钢表面（镜

面）光亮、无擦伤、无污

迹；

３）　操作面板、无灰尘、无

擦痕；

４）　轿厢顶罩无油污，灯罩

内无积灰和飞虫

１）　每日擦拭２次以上；

２）　轿厢四壁光洁明亮、无浮

灰；不锈钢表面（镜面）光

亮、无擦伤、无污迹；操作

面板、无灰尘、无擦痕；轿

厢顶罩无油污，灯罩内无

积灰和飞虫；

３）　每日更换轿厢内地垫，保

持地垫干净、无明显污

迹；

４）　保持轿厢内空气清新、无

异味

楼 梯 扶

手

不 定 期 擦

拭

应定期擦拭，

保持基本无

灰尘

每周擦拭１次，保

持基本无灰尘

每周擦拭１次；扶手、栏杆

无灰尘

每周擦拭１次；扶手、栏杆无

灰尘；手持部位应定期消毒
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表犆．１（续）

项目 一级 二级 三级 四级 五级

共用

部位

门、窗 每年擦拭３次以上 每季度至少擦拭１次，目视洁净、明亮、无污迹

每月至少擦拭１次，目视洁

净、明亮、无污迹；门厅玻璃每

周至少擦拭１次

灭／防火

设施

不 定 期 擦

拭
定期擦拭 定期擦拭；内外整洁干净，无污渍

天花板、

风／百叶

口、公共

灯具

不 定 期 除

尘和擦拭

定期除尘和

擦拭

每季度除尘和擦

拭１次

每周除尘１次，每月擦拭

１次，目视无灰尘、无污迹

每周除尘１次，每月擦拭１次，

目视无灰尘、无污迹；灯具罩

内每周清洁１次，无积灰和飞

虫

平台、屋

顶

无 明 显 垃

圾堆积

台风汛期之

前，应及时清

扫平台和屋

顶

１）　台风汛期之

前，应 及 时

清扫平台和

屋顶；

２）　定期疏通落

水 管，保 持

排水畅通

１）　台风汛期之前，应及时清扫平台和屋顶；

２）　定期疏通落水管，保持排水畅通；天沟落水口、排气孔

口应加盖网罩；

３）　无明显垃圾

公共

区域

公 共 道

路

每 日 清 扫

１次

每 日 清 扫

１次；明沟每

周清扫１次

１）　 每 日 清 扫

２次以上；

２）　地面无杂物；

３）　明沟内无杂

物、无积水

１）　每日清扫２次以上；

２）　地面无杂物、广场地砖

面每月冲洗１次；

３）　明沟内无杂物、无积水

１）　每日循环清洁，地面垃圾

滞留不超过１小时；

２）　地面无杂物、广场地砖面

每周冲洗１次；

３）　明沟内无杂物、无积水

停 车 场

及车库
地面无明显杂物、垃圾

１）　地面定期清

扫，无堆物；

２）　坡道、地面无

明 显 积 水，

每季应冲洗

１次

１）　地面定期清扫，无堆

物；定位杆、减速带／

条接缝处无明显积淤

和垃圾；

２）　坡道、地面无明显积

水，每季应冲洗１次；

３）　反光镜、灯具应定期擦

拭，表面清洁，无蜘蛛

网和明显污迹；

４）　消防门表面无积灰，执

手处无污迹。消防栓

箱表面无积灰

１）　地面定期清扫，无堆物；

定位杆、减速带／条接缝

处无明显积淤和垃圾；坡

道、地面无明显积水，每

季应冲洗一次；

２）　反光镜、灯具定期擦拭，

表面清洁，无蜘蛛网和明

显污迹；消防门表面无积

灰，执手处无污迹；消防

栓箱表面无积灰；道闸设

施表面无污迹和锈蚀；

３）　环氧树脂地面无油渍、无

胎印；空气畅通，无异味。

４）　机械车位整洁，无明显积

灰

７１

犇犅３１／犜３６０—２０２０



表犆．１（续）

项目 一级 二级 三级 四级 五级

公共

区域

健身、休

闲设施

表面无蜘蛛网、无严重积

灰

表面干净、整洁、无破损，无积灰、无污物、无乱

涂写
表面清洁，无灰尘

水池／水

景
水面无漂浮物

１）　定期打捞漂

浮物；

２）　水面清洁、无

异味

１）　定期打捞漂浮物；

２）　定期进行水池（景）水

质更换；

３）　定期投放药剂

１）　定期打捞漂浮物；

２）　定期进行水池（景）水质

更换；保持水体清洁；水

池（景）底定期进行清洗；

３）　定期投放药剂

绿化带／

区域
无明显垃圾堆积 无明显残枝枯叶

无明显残枝枯叶；亭、廊、榭、桥及园凳、园艺小品及其指示

标牌等干净、整洁、无积灰、无污物、无乱涂写

公 共 标

识标牌
表面干净、整洁无乱涂写

表面干净、整洁、无破损，无蜘蛛网、无积灰、无污物、无乱

涂写

垃圾箱／桶
按要求配置分类垃圾箱／

桶

按要求配置分类

垃圾箱／桶；确保

垃圾无满溢

１）　按要求配置分类垃圾箱／桶；确保垃圾无满溢；

２）　建筑装修垃圾封闭存放

垃圾收集与清

运

居民自行投放至小区分类生活垃圾收集点，

分类生活垃圾收集点每天开放不少于４小

时，清运不少于１次

１）　每日早、晚２次分类收集生活垃圾；

２）　建筑装修垃圾、绿化垃圾应及时清运，无长时间堆放

情况

消毒灭杀

定期对垃圾箱／桶、垃圾房、污雨水井、化粪

池、绿地、设备房、楼道、停车场及配套设施

等实施消杀灭害服务，做好白蚁防治工作

１）　每季度对垃圾箱／桶、

垃圾房、污雨水井、化

粪池、绿地、设备房、楼

道、停车场及配套设施

等实施消杀灭害１次；

２）　做好白蚁防治工作；每

年灭鼠１次

１）　每月垃圾箱／桶、垃圾房、

污雨水井、化粪池、绿地、

设备房、楼道、停车场及

配套设施等实施消杀灭

害１次；

２）　做好白蚁防治工作；每年

灭鼠１次

外墙（幕墙） 根据合同约定，对外墙面／外幕墙定期清洗或粉刷，保持整洁和完好

石材养护 花岗岩、大理石地面定期进行保养，保持地面材质原貌

　　每一级标准均应包含７．１的基本要求和上一级服务质量等级标准。
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附　录　犇

（规范性附录）

绿化管理分级服务标准

绿化管理的分级服务标准，应符合表Ｄ．１的要求。

表犇．１　绿化管理分级服务标准

项目 一级 二级 三级 四级 五级

集中绿化／

面积
绿化以草坪和灌木为主

１）　绿地内植物覆

盖 率 ８０％ 以

上，且群落、层

次明显；

２）　集中绿化率达

到８％以上

１）　绿化有一定的乔木、花

卉。花卉占绿地总面

积的０．５％以上；

２）　绿地总体布局合理，满

足居住环境的需要，集

中绿地率１０％以上

１）　乔、灌、地被、草配植科

学，层次丰富、季相分

明；

２）　集中绿地有全冠大树；

３）　花坛、花景面积占绿地

总面积１％以上；

４）　植物品种多样

草坪养护
不 定 期 养

护和修剪

１）　不定期养护

和修剪；

２）　干旱和高温

季节保持有

效供水；

３）　发现病虫害

及时灭杀

１）　草坪种类为单

季草；

２）　定期修剪，草面

平 整；杂 草 面

积不大于６％；

３）　草势生长良好，

无明显枯黄；

４）　发现病虫害及

时灭杀

１）　草坪种类为双季草、草

面平整，草高不超过

８厘米；

２）　无明显杂草、无明显黄

土裸露；

３）　常年保证有效供水；

４）　及时做好病虫害防治

１）　草坪绿期超过３００天；

２）　无杂草和黄土裸露；

３）　草地充分生长，有覆沙

调整，地形平整、流畅；

４）　预防维护，综合治理，

严格控制病虫害

乔 灌 木 养

护

生长健壮，

无死树、无

缺株、无明

显枯枝

１）　生长健壮，无

死 树、无 缺

株、无明显枯

枝；

２）　有针对性及

时灭治病虫

害；有倒伏倾

向，及 时 扶

正、加固

１）　地被、攀援植物

适时修剪、土壤

基本无杂草；

２）　 篱、球表面圆

整，基 本 无 脱

节；

３）　乔、灌木无二级

枯枝；

４）　有针对性灭治

病虫害，主要病

虫害发生率低

于１０％

１）　乔、灌木基本做到无枯

枝、萌蘖枝；

２）　篱、球、造型植物及时

修剪，枝叶紧密、圆整、

无脱节；

３）　地被、攀援植物修剪及

时，基本无枯枝；

４）　树木基本无倾斜；

５）　防治结合、及时灭治病

虫害，主要病虫害发生

率低于５％；

６）　做好防冻包扎

１）　乔、灌木无枯枝、萌蘖

枝；

２）　篱、球、造型植物按生

长情况，造型要求及时

修剪，枝叶茂密、圆整、

无脱节；

３）　地被、攀援植物修剪、

整理及时，每年３次以

上，基本无枯枝；

４）　预防为主，生态治理，

虫害发生率低于５％；

５）　土壤无杂草；

６）　做好防冻包扎
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表犇．１（续）

项目 一级 二级 三级 四级 五级

花坛、花境

养护
保持花卉生长良好

１）　每年２次以上

花卉布置；

２）　缺枝倒伏不超

过１０处；

３）　及时做好病虫

害防治

１）　每年２次以上花卉布

置，三季有花；

２）　缺枝倒伏不超过５处；

３）　及时清除枯萎的花卉、

黄叶、杂草；

４）　及时做好病虫害防治

１）　每年４次以上花卉布

置，四季有花；

２）　缺枝倒伏及时补种；

３）　及时清除枯萎的花卉、

黄叶、杂草；

４）　及时做好病虫害防治

重 点 树 木

养护
应符合ＧＢ／Ｔ５１１６８的要求

屋顶绿化 应符合ＤＢ３１／Ｔ４９３的要求

绿 化 标 识

标牌
设置宣传标语及禁止性行为告知

１）　设置宣传标语及禁止性行为告知；

２）　统一制作的乔木及花卉铭牌

室 内 绿 化

植 物 盆 栽

养护

根据合同约定进行摆放

１）　选用无毒、无害、无味、

园艺型肥料；

２）　底层大堂区域、电梯厅

摆放绿植的，绿植高度

不低于１．２米，并以耐

温、耐热和耐寒性植物

为主；

３）　定期更换绿植；

４）　叶片光泽，土壤表层无

杂物

１）　选用无毒、无害、无味、

园艺型肥料；

２）　底层大堂、楼层公共区

域摆放绿植。其中底

层大堂应摆放开花类

植物和中型绿植；

３）　定期更换绿植；绿植与

整体环境相辅相成；叶

片光泽，土壤表层无杂

物；

４）　重大节日应有应景的

鲜花布置

　　每一级标准均应包含８．１的基本要求和上一级服务质量等级标准。
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附　录　犈

（规范性附录）

共用设施设备日常管理标准

共用设施设备日常管理标准，应符合表Ｅ．１的要求。

表犈．１　共用设施设备日常管理标准

项目 设备设施名称 维护管理要求

供电

系统

公共电器箱／柜

１）　公共电器箱柜应上锁，表体干净；

２）　变（配）电柜运行正常，符合运行参数要求；电气连接可靠紧固；进出电缆封堵严密，

通风、门锁、接地完好；

３）　有高压变电／配电的，高压用具应配置齐全，检测合格；

４）　突发事件响应快速，故障维修及时

公共照明（楼道等／路

灯／大堂照明吊灯）

１）　道路、楼道、通道等应保持公共照明设施完好；

２）　照明灯具线路无裸露，开关完好，无安全隐患；

３）　照明灯杆下方盖板应封闭

应急照明
１）　应急照明灯、疏散指示应保持２４小时开启常亮，不得随意关断。

２）　出口疏散指示灯、玻璃面板无划伤、破裂现象，发现故障及时修复

景观／泛光照明
１）　景观／泛光照明在节假日按规定分时段开启。

２）　定期对景观／泛光照明进行巡查，发现损坏应及时组织修复

弱电

系统

电子防盗门／禁
１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　系统控制设备运行正常，电控锁、门磁工作正常；手动开门正常

楼宇对讲（含可视）
１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　对讲系统设备运行正常，人机对话（图像）清晰

电子防越报警（周界报

警、电子围栏等）

１）　功能齐全，外观完好，２４小时正常运行；

２）　电子防越报警系统设备工作正常，功能测试符合要求；对受控点设防报警、撤防正

常，报警响应时间符合设计要求，报警记录完整；

３）　电子防越报警系统设施无障碍物遮挡

监控摄像

１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　室内外摄像机安装牢固、规范接线；主机和打印设备工作正常；显示器图像显示清晰；

３）　监控录像存储期应符合上海市安防系统管理要求

电子巡更
１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　电子巡更系统设备运行正常，打印机工作正常；数据采集功能正常、记录完整

信息发布系统

１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　信息发布系统设备运行正常，主机工作正常，显示功能符合要求；

３）　背景广播音响系统设备运行正常，声音清晰

行人门禁闸机系统
１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　闸机门机启闭正常，电子门锁工作正常

车辆道闸系统

１）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

２）　车辆道闸系统运行正常；红外线传感器、计时、监控装置功能可靠；车牌识别系统联

网图像传递信息正常
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表犈．１（续）

项目 设备设施名称 维护管理要求

消防系统

１）　消防系统养护应符合ＧＢ２５２０１和ＧＡ１２８３的要求；

２）　功能齐全，设备外观完好，２４小时正常运行；

３）　消防系统设施设备运行正常，定期做好维护保养工作，按规定做好巡检，记录完整；

４）　消火栓箱内设备应配备齐全，符合消防管理的要求，如有缺失及时补充；

５）　按要求配置灭火器箱，定期巡检，确保箱内灭火器处于有效状态；

６）　楼层防火门应处于常闭状态，并确保启闭正常；

７）　室外消防栓及消防结合器应确保完好，可随时启用

升降系统

１）　电梯维护保养应符合ＴＳＧＴ５００２和ＧＢ／Ｔ１８７７５的要求；

２）　电梯系统应每年进行１次年检、限速器应２年校验１次（运行超过１５年的应每年检

测校验），并取得《安全使用许可证》及检验报告，确保其运行可靠、安全；

３）　呼叫按钮及操作面板应确保完好，轿厢内应张贴救助电话和乘客须知，并设有应急

呼叫按钮；

４）　每幢楼至少１台电梯２４小时运行；

５）　发生电梯维修故障，应在３０分钟到现场

给排

水系

统

二次供水设施

１）　功能齐全，设备外观完好，供水畅通，水泵等共享设施设备保持正常运行；

２）　定期做好维护保养工作，记录完整；

３）　管路无渗漏；保温层完好，绝热、防露、防冻效果良好；

４）　压力正常，表具数据准确；

５）　水箱、蓄水池每年清洗不少于２次，水质监测每季度１次，水质应符合 ＧＢ５７４９和

ＤＢ３１／Ｔ１０９１要求；

６）　水箱及蓄水池实行双人双锁管理

各类排水泵及管网

１）　功能齐全，设备外观完好，排水畅通，无污水漫溢；

２）　定期做好维护保养工作，记录完整；

３）　窨井盖完好，保持污水排放畅通；

４）　集水井保持结构完好、井盖完整

二级生化处理
１）　二次生化处理设施设备使用功能完好；

２）　定期做好维护保养工作，记录完整

空调系统

１）　空调系统应定期维护，确保其工作正常，管道完好，阀件及仪表齐备，无跑、冒、滴、

漏；

２）　空调系统开启前测试运行控制和安全控制功能正常，运行技术参数符合规定要求，

记录齐全；

３）　清洗消毒工作应符合 ＷＳ３９４和 ＷＳ／Ｔ３９６的要求；

４）　采用水质为冷媒的，其水质应符合 ＷＳ３９４要求
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