	项目
	服务质量标准
	考评标准

	安全保卫管理
	所聘用的保安人员必须训练有素，持证上岗，有安全管理制度、职责，安全防患措施，确保秩序全稳定。
	管理制度、职责、措施不健全每项扣1分，发生安全事故一次扣20分，发生重大安全事故扣100分。

	
	做好交接班手续登记，完善工作交接制度。
	发现未登记一次扣1分。

	
	保安人员在值班期间不得做与工作无关的事。
	发现一次扣1分。

	
	保安人员在值班期间不得睡觉。
	发现一次扣10分。

	
	保安人员没有及时发现安全隐患，导致财产损失和其它事故发生。
	一次扣10分。

	
	保安人员没有及时赶到现场处理矛盾纠纷和突发事件，导致矛盾激化、重大不良影响、人身损害或财产损失。
	一次扣10分。

	
	保安人员没有及时对出入工作区的人员进行严格检查和登记。
	没有检查和登记一次扣10分。


	
	秩序队员必须熟悉物业环境，上班时按规定着装和佩戴装备，文明值勤，不与职工、来访人员等发生矛盾和冲突。
	发现一名队员着装不整齐扣1分，不礼貌扣1分，无理与他人发生冲突一次扣5分，发生两次建议更换人员。

	
	门口实行24小时值守，巡逻人员认真履行职责，机动灵活，加强值守巡逻并做好记录。
	查值班巡逻日志，当值发生事件无记录扣1分，记录不规范扣2分，如反映巡逻不到位一次扣2分。

	
	监视监控设施24小时开通，保持完整的监控记录，监控的录入资料应至少保持7天，确保监控中心报警电话畅通。
	未开通监控，发现一次扣5分；资料不完整的，一次扣5分；电话不畅通的，一次扣5分。

	
	每季度组织安全教育；积时发现各类安全隐患，确保不发生物品被盗和各类案件及安全事故。
	无安全教育（查记录）扣1分，发生实验室设备设施被盗事件一次扣10分，发生财产被盗案一次扣5分，并由管理公司承担相应责任。。

	
	做好停车场的管理，正确疏导进出各种车辆按位泊车，提醒车主关好车辆门窗，上好防盗锁，防止车辆碰撞、损坏、被盗等问题发生。
	发现乱停放车辆，一辆扣1分；发生车辆碰撞，损坏或被盗一次扣5分，并由管理公司承担相应责任。

	
	引导非机动车辆集中停放，停放整齐，场地洁净，落实管理制度，确秩序全。后门牌坊处禁止停车。
	一项不符合扣1分；发生损坏或丢失一次扣5分，并由管理公司承担相应责任。

	
	消防管理人员能熟练掌握消防设施设备的使用方法。能正确果断处理各种火险、火灾以及救护程序。
	不会使用操作扣20分，不熟练扣10分，不及时处理的扣20分.

	
	每日对全院消防器材进行检查，各种消防设施定期保养、维护，确保无缺损，保障正常运行。
	无检查记录扣10分，无保养扣10分，一处运行障没有及时解决扣5分，一处缺或损坏扣10分。

	
	制定突发应急方案，应急照明灯路标完好，严格消防管理制度，认真巡查火险隐患，确保无火灾事故发生。
	一处不符合要求扣5分，检查一处有隐患扣5分，发生火灾事故100分，并追究责任。

	
	大门广场、路面平坦，无损坏，车位线和导向清楚。雨水、污水管道无裂，无阻塞，无渗漏，水流畅通。
	一项不符合要求扣1分。

	、
	每月对照明设施设备进行检查，发现有损坏的照明设施及时维修，保障正常运行。
	损坏后5日内不维修扣除10分，以此类推。

	清洁卫生管理
	清洁保洁责任划分到人，责任范围清洁达到标准化；清洁员着装统一，工作细致，形象良好。
	未明确责任到人，一处扣1分；一处未达到标准保洁扣1分。

	·
	各责任区域门窗干净明亮、清爽；地面无纸屑、果皮、灰尘、杂物和污渍，墙壁四周和门窗无蜘蛛网，室内卫生责任区无异味；垃圾筒纸篓内的垃圾不能超过三分之二。
	一个责任区域一项未做到扣1分

	
	公共区域洗手间清洁明亮，无积水，无污渍，无异味。
	一个洗手间一项不符合扣1分。

	
	垃圾要做到日产日清，每周至少清洗一次，垃圾桶外露面无垃圾附着。
	一项未做到扣1分。

	
	路面无明显泥沙、污垢，石子，无烟头、纸屑、无青苔杂草等；绿化草地无烟盒、饮料瓶盒、塑料袋等垃圾。
	发现一处扣1分。

	
	各平台、房顶无乱堆放杂物，目视无垃圾、无污渍、无青苔、无积水。
	发现一处扣1分。

	
	确保无卫生死角。
	发现一处扣1分

	服务受理

	应执行24小时值班，随时有人接听。
	无24小时服务电话扣10分，无人接听电话一次扣10分。

	
	每月发放服务工作征求意见表，及时采纳合理建议，改进存在问题，不断提高管理与服务质量。
	未征求意见，每次扣20分


[bookmark: _GoBack]
