ICS 03.080
A 12

DB37

L X & # H O E

DB37/T 1997.1—2019

I ARSSRSE 5B 1 &Ry @nl

Property service specifications—Part 1: General principles

2019 -09 - 20 X% 2019 - 10 - 20 sLjite

LWARETHTIHUEEER %6






DB37/T 1997.1—2019

H X
I B eevereet et et et e et ettt ettt et e et te et te et et et et e et et et et et ete et ete st et et et ete et et et ete s ete et et eat et eatetens et ens et eat et easetensetenseteneetenserenes 11
L Tl ettt b et bt bt b st b st b et b e s b e st b e st b e st eb e st e b e s s b e st b est b estebessebe st ebessne 1
2 BT D] S oo 1
3 RIBIIIE M oeeeeieeeieieeeeeieeeie et s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s st s et s s st s s nene 1
B R B SR ettt e e e e e s e e e e e e e e 2
B RS P 2 e veverrieeeseiee ettt st 3
B JREETEEIR v 3
T R AT G S oot 5
BT A CERMERR TS ZRAEFET TR oo 7
B B CEBMEI T AR IRSE IR oo 8
B C CEBMEMRTE  AFEXIRFRPLET RS BER oo 10
BT D CEBMETE) B IRZETEIR oo 11
BT TR et eveeveee oottt ettt ettt ettt ettt ettt et e et et e et et e et et et et et et eat et eat et e et et e et eteat et enteteat et erseteasetensesenteteaseteneas 12



DB37/T 1997.1—2019

it

Il

DB37/T 1997—2019 (WNVARFIIEY 43 -+ — 55

——55 1 &4y N

—— 5 2 oy AW

——55 3585 RN

— 4 {5 mRY,

—— 5 5 far: ERE;

—— 6 ¥ BN,

—— T I L

——5 8 Hhr: Tkl Xl

—— 9 H: mEREBHYI;

—— 10 #8453 ALY

—— 115 A3IEYL.

ARy NDB3T/T 19975135y

A HERBGB/T 1. 1—2009%5 H R 2

AT B ARG DA 2 @ THR . A T 2 2 St

A REFAAL: LRGN . IWRERYNR G BRA T BBl & A R 5TE
AT BFEDIRSARAF . ILARAEYERERAIRAR . P EYERERARAR. AL
JEEFR 3 A S R S5 ol s F BB ARAF . WARKEDIIRSARAF AR AR
EREHRSARAF .

Ay EERE N EF . VAL K. W%, RIVA. V. B, &2, TREL R
HEH XIEL. TR PR Rub. Bilan. x50,

1T



DB37/T 1997.1—2019

Ml ARSZAE 1885 @0

1 SEE

RUE TR IARTERNE L EARER . MRS AR MRS ESR . IS5 VFir S5 ekt .
& 2R A AT BUX I SR RS MY R 55 eIk SR B AL AR 5535 3l - B 28 BRI AR 55 2

NI

A 4Y]
PAT .

E: M E A AN SRS L TARYE SEBRE L, SRR EE R RS HN A, BIRRSTE .
2 eS| B

NSRS AR SRR A AN T D 1) o LR H AR 51 SO, A B AR RR AR E F T AR SO
NAANEHBIM S H SO, HEHRA CEFEFTA G & AR

GB 2894 “Axbrd KIHATH T

GB 25201 IRV By it 1) 4 4745 2R

GB/T 10001 (FrfA&ksr) AREEEERS

GB 13495.1 JHMi%4tE H1EH: nE

GB 15630 VP24 br 5 B B BoK

3 AIBMZEX

FHIARIEANE SGE T A3

3.1

sl
D23 TARNIEAE ] PSR M) LM R e . OB Bt ARSIt S 4L B3 1 52
PRV RARFE T %S84k LRI RR

3.2

A E
LN AR NS

3.3

ol fE A
Il AR AN At S B S FH I (0 AR B BN

3.4

1l AR 55 gl
WRIEBL S HAMAIE NG, NFEYDLE B S5 5 k.



DB37/T 1997.1—2019

3.5

1l BR 55
b 38 I RV AR S5 A, Ik 3 A R 55 A F TR R 55 A R 2, R s R R S B ) B
BEZ AV AT 4B . FRy . B BE, 4RI WL AE BE DI A 3R 58 AR MU SRR (K35 30

3.6

Z&=AF

S WERRE. NRIBIRE S AL T £

ST WIS Gl A FEIR 25 ARHERI M « SEVRIRARI R . A G2 £ DL Bl 2 S AT
W R R, BRI R, A B

4 HAKREX

4.1 HHEEXR

4.1.1 ARFETRMRIRS AT

4.1.2  PCA&H RS T E B A

4.1.3 ARYIRSIH . RSFARMbRAE . WO ARIEAIFRvE . SRUFIRIESE, REEEMIRSH, AR
MRS WIH « MRS S PR ARAESE

4.1.4 HEPRSEALANGR, Ml el gl RS0, 80k, iz, ZEBERERS .
4.1.5 SIS R RHSE FB, SRl IS A 24 KE, ok 5l AR H NS HAE 1
(R E

4.1.6 TFE AN H N BIHIVE S “ =2 =ATF" Hl,
4.1.7 FFEFAFRIBLESLSE A, Inas 3¢ i .
4.2 AREX

4.2.1 RARIFAPLETE, SRR, REFEARI TR,

4.2.2 A5 MNETAEMRILENR, 1% SGE AR U E B AR R g AL IES .

4.2.3  GEFEVVARSS XIS, DRSS ik RIS SERRE DU BT A RN RREAT BT, A% s b
o

4.2.4 FEWSINEEEN . 2o, TSRS NI, $EmE BAIRSS KT

4.2.5 Gi—F3, (M EARE, UEACRER . RS TG, & IARSS A SR A A s .
4.3 MEHIE

EALSE R I E R, SR EART
— CZR=ATFT HIE
—AFE PRI, WMAEEI., 2L YIS EAL I RO B H L B R
PICXIRR P YR B NI AR PR
— W ERE R B, AN RIEE ., WS TR R, MR, O E . REAR
PG T

4.4 HFE
2



DB37/T 1997.1—2019

W 55 A B NEAT A DA 25K

—— WV AR 55 B AL B SO AT A B SR A S 5

— X T A FRIZ0E BRI H Jebmit, B4 A A EOR AT

—— b 3= BV AR T NS A R A 40 IR 55 I e U7 2 e W Bt S R A B
—— BRI, K E IR

4.5 HEEME

4.5.1 MRAEEPENTE, ZEH TR T REHE, MESRCFEART
—— b R %
— M B A A AR
—ATEE;
— SR
— Wl R B FH At e % (1 4G IR S B
—— IR P YR A 5
—— NIRRT BN
— B RS
4.5.2 MAERIEBAAR, @R, BT REMERE.
4.5.3 MRAERGSVERT. EEVE. KBRS, REUCE RS, Ry k3 sk FRERA
4.5 4 FSTRESEWCE. B RE. RR. MAUAER. SEMEREIE, REMEE KT

Yl e 55 AR AEANBR T

—— WL BRI GES

—— NI LED

—— AR DA 4

—— NIRXIRIRR PR 2 A B S F I U B B IR 555
—H RS

6 BRSEX

6.1 #MESER . EIRFNLEP

6. 1.1 EISWDIALTH BB A B S R 55 b B AL Vi, A5 32 Sl A N Bl i 55
NGRT filb (4 FH ik

6.1.2 KRILpREEARGE 7R Er, By Esol % 0 e LT 5 R 24 R EH, Hi
B B BT EAR G AR E .

6.1.3 HATH®EKE, KIWFEERLERBRSEHPRRE, R zdgEy . RIE, iR HD6E
V&

6.1.4 ZEbREFMRGEY NS4S GB 2894, GB/T 10001, GB 13495. 1 F1 GB 15630 25 bRk )R ,
6.1.5 Ml WiiRALRIBITERTSR, #URBRAEENK, TABHE, &HE. B, 7. $.
KIH B RTEHI L



6. 1.
6. 1.

6.2

6. 2.

6.2

DB37/T 1997.1—2019
6 ARIEFERP B A E IR, WA TR, 415, fRT%.

7 BB A B VARG B, i 1 A N S A TR, H ARSI
NHFUFIAEDIGIIE D E %P

1 EAREK

1.1 ARSI S5 150 H A B AT H SR, HlE SR TR, G IR EDREE Y

AR5 & RREATAE, SHRSA, KA L

6. 2.
6.2

6.2
6. 2.
6. 2.
6.2

6. 2.

6.3

6.3.
N5

6.4

6. 4.
6.4.

N o0 g 0N

1.2 ARIEVL AR S5 T H VE DR DXl W ek 3 LA 22 3
1.3 RIS AR EAR T

——HIE. 1T, EE. B REEMEALE;

—— AR B

—— i, EERES:

— B ARSI .

1.4 DRIE IR ST REAE AR 2 I TR ol >4 T A A, iRl Sl

1.5 PRIEARSS ZOR B YA S & R BT 2%, Z MR B, &£ B. 1,
1.6 RECZEPIE, SaraEE00E TE.

1.7 PRI (8 0 DRty P 7R LA B 5B E

2 HFRIELER

FrokfEalk Cfhm il ARAEE . ik 257500 B AR SE) N 2]

—— WA N e TR 1, M R AT N BB et AN RPI R E SR ST R
SN

——RILAMERY, LG AT TR AR 55 (L

—— AR IR P BRI B B, B e R A AR RS

— A EEZMRE

REXEFRFLER . ZEFEFHEETRS

1 AR A TR, IR T, SRS, R, P, A
BIETA, ABIRSERSIINEC, KC L

PRENAH GBI T T HARSS TR, BIEAIRT: A%, FREE. SLBLEsE.

AR AL R 4EY . ARSI, ST KA TR

IR R YEY EEL BOE RIS, SR E T4 SR IE S KT S R R SRR .
FRIPAES GBI N AAEG L, SCIRS, AREHE AR BUR 0N G2 R .

TH BT WG BN FF S GB 25201 FEEK

TH 7 22 4= 97 30 5 B N AT G [ RN 44 T B 2 4 E

BEFRS

1 RFEARDINE , &P IRSGZERS D, & D. 1

2 BEARSS, RAEVDLIHE AR, ZX07RRZ05%E, TR R EAR T BT AR S
— B RGF



6.5

6.5.
6.5.

——h TR S
— VARG

— W% (3TF. BEHE) RS
—REARE. HES RS

— CUMFHEE) 4EBIRSS
—#Ris R

REZHNRLE

1 AR I 5 1 5 A L R R R B S T

2 EMHH N S TG

7 BRSNS

7.1

7.1.

7.1.2 GREIRSSMRIC, CRRAFERM AT GRS B TAEZOKR,

7.2

7.3

7.3.

7.3.

7.3.

EAREK

DB37/T 1997.1—2019

1 W AR S5 Aolb BT R 55 bt S AT R S5 PP L] RS PRI S MBI . PREFIR
SSHRHE IR -

SRR

FEAHE:

a) SV ALED;
b) AL ZHE
o) HEVH TR
d) TP S

e) Bt S5 E VR

£ PP AIR AL
RSEREZE

1 BFIEN
FHEALE:

—— B WERIE

— 5% ENHE,

——(E B .
2 LIS

T A
—— MR WS
— N ERE S .

3 E=HIFM
T A



DB37/T 1997.1—2019

——NUEL IR P 5 1
—— L LR R R 2
—— AL P 5.

7.4 PRSH

7,40 RIXHERS P AT AT, XR AT AL IE . R
7.4.2 RIS A KR, BRI ARG



DB37/T 1997.1—2019

Mf 3R A
(BERHERRRD
FUFHPEKR
AT ER WA, 1.
KA1 BRUFPEK
ST TR
FUCR | BEAE, REHY, WPHEETES, MR, RIEE. BRI RN
N KA, WO, YRR, BFRALSHARILEL, fFEE, 4
KRB ‘
BAAE.
BREAE, ERDER. B, EMREAIR, mEEN.
PR | B, BEIENE, WM. 5B, AR R S .
FeEA T LI (AT
WARRCR | RN, MEEMER, RS,
PRBREE | RERLE, BRERRT, BT EMALEN, BAR. B, gEgerEs .
i W R RN AR T R RO LA TR, W bR
[SREE] ’«Jf%o
sl T RRE. B,
BUACE | SRS, IR, KRR,
BRCREL | KR, MRS, EHEmE. dE,
R . BT R A ArbR A, ST, 1950, BITERNERE, R HARE IR T . VA
(1105 .
DR CICAE
BREDESE | BAAN, BREFIEAEY, N TREEEY, AT LE.
HRRHURS B57, TEOERR, . HERLPE, B SIECRAT
2 KR
HK R, RATHFEMEER, TAM, Bk,
SE B SIARZE, IEMBREEEE . B, WERRE. THRFA.
FE AL A P 4 A 57 BUBRAE P AR b, WUBR 3 R IR 75 ErbRvtE, I A B3 B AR & bt
Vel b e 9 2 M 4 SSRGS, MR B SE T, R RS . SEF. SEEL.
o LA ER, Rl 24 ARG TRICH AL AR BRSPS Bl E &
LU TH

PRI LM FII AR 280, R E 2.

E: AZEOROVEEANI (8] m S A0 25 Bk B ) i 55 B 2K




DB37/T 1997.1—2019

Mt R B
(R P SRD
RIERFZEKR
PRt I 55 R WEEB. 1.
#B.1 RERSZEX
PRy X 35k 4 355K
L ITHESRE T, R4,
P 2. BT EATAUK. Whi5. bk,
3. G I I, KA T BRI I 2 R R i R
4 bR FRRLE I, TR,
L KT IR N Bk, BT T0de, M e S A 328
XIT 2. T I BET . BEEL, EARR. RIRFS. YR, SIS, oA, M, AN
TAH . 2.
i LB T, V5. BRI, M o A K .
2. BABRIRI B T B BETEIRA
1. SR & R B R T TE AR BEAITS 38, RESRTERR B 3
ekt 2. E BB AR AR B BRI S R T AT RS 7. AR TR T, B i
3.
L. 4 B RS A TR T4, oI5
BB 2. T B HUBR AN )R Y BE T i v, NS AR B o
3 EMIW A, TRk,
A TR

A GEBTEE)

N =

TR TETSE KA

o L TEARK . BRI A3 .
(G o
2. IRHIAT < Y BBt R T KA .
L. BRI N, oI,
2. W#. B, KELTH, Ti5W.
YeFIa) 3AAEES . KAEM, fH}TCT5E.
EO LN R P L /B
5. I IC AL . IR, ELIRELE . SKIWH .
K] L KIS SR A A T e AR B A
2. BARUE S, IR
MRSSPETIREM b (& | LT, S B Wk BJUSEE, B55 KA. A0, POKHL. RTS8 14 o
WE. #FED 2. L AASRIE I, BBCH
s L?%%%;%ﬁ?é,%M%m\ﬁﬁ\RQD
. R 2. M ITERHER, TERUK. 408,
3. WRERI A, RS




*B.1 RERSER (80

DB37/T 1997.1—2019

PR Xk

Jhe 55 E5KR

(NG 2= 77y

Lo B, A, BRUK.
2. BRI g, ToARAr, sk, ALk

"%, ¥y, &Y BG

T 25, TEWIRTGE.

AR () KT 5%, TRA.
. 1. T i B B
- 2. AT KEKTT LI BIsy, TRk,
Ha/MREE T WIRERE
P F SRR CHRE T S, . L.
LB A, R N, R
o, MEERI . BB AT
i 3 kb
* 3. B e 3, T AT Ok B, ALK,
4. FEUEIR VLB IS B AR, bR, B, R, EENE.
S 1 AT B . B I, SEF AR,
WTEE

2. BN, RO, TR

FE ACHE I IR B R Y

2R ORI 1) s DR i NI B PR R 95 T oK




DB37/T 1997.1—2019

Mt & C
(ERHESRD
NHXIGIFHEIFIRSEKR

SRR 497 IR 25 TR ARC. L,

®C 1 RIEXEFRFYEIPARSER

Ik 55 5 H

55 2R

e

LR 55 XS AR N I S B R A, B9 I N S ST Z A -

2. 7 BEUSCBR A, LA TS bR AE AT AL Bl A8 % B0t 5 2

3. RN 1 e T BT BB B A 5] AR AR

4 TE NIV S5 DX SR A AR 2 B B 5 S E B B AT B, TR IR AT AT
5. KIS WIH A RELAE TR, R AT R 3

R
2

L fkdE (EBEARIEREEHEING . QUARERFRITRBEHINEG ROUCRIRE R, Sl
NG FEEIPH . MR AB I R M A B 55

2. IR RAZ R PR S5 M SGEAT I, X SR SRR AS A IR S5 WY, 2 R
NS AIE, R EICTAFRE, X T AU ML EE ™ 5 R0, S AT 8T Bl
3. ECRBHIR A BALEE, 4R Tl T BRI AE A RO E X R BRI 7 2 AP B

Lo @Al By EPE, SF9hlEE, VESERAERTTH], NSRBI, STERAL.

2. WL SS DX ZE N IR 4R 24 /NIRHELSY,  PRaF N AT AR IR

3. ST T DX AR SRR P47, LA R A S B AR AT B A

AR TTR XA 148 b rBR AR A IR0 4% it ) I (8 AT EAT B L AR, R St i o % Mk 4

(LINZP

AR5

LT % GRA NG, WAL, A, WaE T L&),
2. J8HE N B3N ZAE IR 55 X I A DUAN 2% b 5L S S B SR

3. BT R A DR T 4, RIURUR A 1 5 B R RO IR 2, FF P B AR
4. BB AL R ALK

Ll i 55 X3 e AL S S o A% V2 A R P REAT AR 24 /I A%

2 ESF NG HOGRTR IR, AR IS B ISR, BRI 55 XA O, B RS
= LR SERTE N

3. P B AR 55 DRI A SRR PP, 0 R DU ) R SR NS R, R R AN IS S AR
A PR A PR T RAFIRAS  RE MO R RS T 4B N SIS AR BRI R & I SO0

INA=\I RN

RPN 53N W3 B AT 9% S B T IR AL AR 35 X I 5K S e S A
ARG SR TPl AR 55 X ) 5 S S R S TR

IR SRR QSR AT RIS, IR
CERIRRER, RISE R A R

R B AR A B A RN R HEAT IR .

1 W N

A X 55
{3

L FRFP YR BN AL B S 1 T DB AR 55 DO R 437
2 AR IXE S TR TN, EIRYDLARSS Xigin 2 e &, By 2.

10




B RSS EER WARD. 1.

DB37/T 1997.1—2019

Mt & D
(RRHESRD
EZEPRRFEKR

#=D.1 EBFPRFEX

Hi 25 1t H

Hiz 55 ER

el BRI

LB e WIALS s, & OO e A i .
2. WAL 24 /N RS LA .

H . HRIL

LA TER, SRR, 25 B I
2. ERERVESEARESL RO I I, $2 L0 gt Rl Ml R % 7

hfz
VRRAL2E

LB ER AR R, HW BN 12 5% 7 252 I (R B0k, B SR ERAE 30 204l
W EIEI ) .
2. NEFRHEALPRRERE, b EN REAT B

B

LR S, VRN T RICR R, RERCER N LB AN, ASRESTRDAR R,
ERE FURE, R RARAH DG b

2. BRAER P HURACERIERE, PR A 58 BUS BEAT [V o

3. — MR ELAE 24 /IS A AL 52 K

RS
EIRNIS s

JpEg

L WIB A 7R 2 R B TAR E RN A, R AR P il AR
2. W EISHL, NRAL R 2 H KA.

3. SRS % PO R R

4. H G RACTBL SRAMER S A 5

PIRZAEAE

iz, WER/E

L AZSEIPEAL 55 1% S 4 o
2. TAREEMEE, fFid K.

A

Lol BTSSP eas . Rgs Il v 5507 SRR % 7 75 K
2. FIRIMZ% . RSN WUE A AT APP 4507 s I 15 % 7 L) Y S R AL )
JEIEF RS BRI A. LT SUES SRR E KR

DS
HITRA
HH

LR PRV, BS ERSRR, AR M, JFR AR
#.

2. RSN BV, % P WLE R0, P, BT B ROk
VS, MR I B A AL

3 WEHLSFHER, WA R P O RULRIRE I, IR R RO

ALIESN AN

L EARE SE PR LA SRR 2, il e SCATR B Seiti T 58, ARSIl
W S

2 EBITUGHT, NALIE NI R fa it P BN R HE# o

SARBIEHRE, AR PRE AR W AE I, RHE ST B4

B E A

LAEHZ P XYL AR S B @, B A BOR A . BT APP 557550
2. BUZRFEER =TT SR R BE DI F, ANl R AT 204 B [l .

11




DB37/T 1997.1—2019

2 £ X M

(1] (R NRIEMEYRGEY 200743 H16H, 5+ 4 E N RARF RS E H RS BGET . 2007
FIH16H A N RILFNE FEEAE AN+ 5 A, H2007410H 1 H k17

(2] opleigsskply  ESBRAHE3795

(3] CfESIR 2 BB T IR b <R Ss l B B B Mo e ) e N R ILFNE(E 5 A0
W2 BRI HE39S

(4]  ClRBDEEZE)Y 20091 HSHILAEE +—m ARRERRKSHESZ RS )\IRE
VOB RAE2018FIH2IHILAEE T =M ARRBRSHEFZASERRSW (ST EBE (LAER
FEFTRESH) 1R i vee ) BIE

(6] (EEEWNEmBEEEIME)  BREHLSELI0S

(6] CIAREEFBMHESE ML) BB L 52085

(7]  JGJ/T 30—2015 JgHup= b A AE brife

12



	目  次
	前  言
	物业服务规范　第1部分：通则
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　基本要求
	4.1　机构要求
	4.1.1　有委托方提供的服务场所。
	4.1.2　配备满足服务需要的设施设备。
	4.1.3　公示物业服务项目、服务流程和标准、收费依据和标准、投诉渠道等；提供延伸服务的，公示服务项目、服务流程
	4.1.4　有客户服务窗口及人员，为业主或物业使用人提供咨询、缴费、报修、受理投诉等服务。
	4.1.5　鼓励物业服务企业利用科技手段，提高物业服务的智慧化水平，为业主或物业使用人提供便捷、优质的服务。
	4.1.6　符合条件的物业项目应贯彻落实“三会三公开”制度。
	4.1.7　符合条件的应成立党组织，加强党的建设。

	4.2　人员要求
	4.2.1　具有良好的职业道德，身体健康，能胜任本职工作。
	4.2.2　具备与从事工作相关的专业知识，按国家法律法规相关规定取得相应岗位证书。
	4.2.3　进驻物业服务区域后，物业服务企业应针对实际情况对所有上岗人员进行岗前培训，合格后上岗。
	4.2.4　定期参加法律法规、安全、专业技能等相应的培训，提高管理和服务水平。
	4.2.5　统一着装，佩戴明显标志，仪容仪表整洁。服务主动热情，窗口服务人员宜使用普通话。

	4.3　规章制度
	4.4　财务管理
	4.5　档案管理
	4.5.1　根据实际情况需要，按合理的分类方法进行档案管理，档案分类包括但不限于：
	4.5.2　根据档案载体不同，建立文书档案、电子档案和实物档案。
	4.5.3　根据档案性质、重要性、类型及常用程度，采取有效措施，保护业主或物业使用人隐私。
	4.5.4　建立档案收集、整理、保管、检索、应用以及查验、鉴定和销毁制度，提高档案管理水平。


	5　服务内容
	6　服务要求
	6.1　物业的使用、管理和维护
	6.1.1　通过物业使用说明书、管理规约及物业服务企业宣传、沟通，使业主或物业使用人及物业服务人员了解物业的使用
	6.1.2　发现房屋主体结构安全隐患时，书面报告业主或业主委员会及所在地房屋安全主管部门，并配合对房屋进行主体结
	6.1.3　进行日常巡查，发现房屋及配套设施设备使用中的问题，及时安排维护、保养，确保使用功能及安全。
	6.1.4　各类标志标识维护应符合GB 2894、GB/T 10001、GB 13495.1和GB 15630等
	6.1.5　制定设施设备安全运行管理方案，建立设施设备台帐，专人整理、编目、归档，实行短、中、长期设备保养制度。
	6.1.6　根据特种设备管理要求，配合专业机构进行检测、维修、保养。
	6.1.7　做好设施设备事故防范和处理，编制设施设备事故应急处理预案，组织抢修和处理。

	6.2　公共绿化和公共区域环境卫生维护
	6.2.1　基本要求
	6.2.1.1　根据物业服务项目的地理位置和项目绿化要求，制定绿化养护方案，绿化养护要求应通过物业服务合同进行约定，
	6.2.1.2　根据物业服务项目范围，保洁区域通常包括物业共用部位和公共场地。
	6.2.1.3　保洁服务包括但不限于：
	6.2.1.4　保洁服务应在恰当时间使用适当工具规范操作，注意礼貌礼仪。
	6.2.1.5　保洁服务要求应通过物业服务合同进行约定，参照附录B，表B.1。
	6.2.1.6　采取安全防护措施，做好有害生物防治工作。
	6.2.1.7　保洁使用的保洁用剂应符合国家规定。

	6.2.2　特殊作业要求

	6.3　公共区域秩序维护、安全防范等协管事项服务
	6.3.1　公共区域秩序维护管理服务活动，包括但不限于：停车管理、装修管理、物业出租管理、出入人员登记管理等，具
	6.3.2　协助相关部门进行管理服务工作，包括但不限于：治安、养犬噪音、乱搭乱建等。
	6.3.3　建立健全公共区域秩序维护、安全防范等管理制度，实行岗位责任制。
	6.3.4　加强对秩序维护员管理、教育和培训，提高秩序维护员职业道德水平、业务素质和责任意识。
	6.3.5　秩序维护活动应合法合规，文明服务，不得损害公共利益或侵犯他人合法权益。
	6.3.6　消防设施维护管理应符合GB 25201的要求。
	6.3.7　消防安全防范管理应符合国家和省消防安全管理规定。

	6.4　客户服务
	6.4.1　根据不同物业项目，客户服务要求参照附录D，表D.1。
	6.4.2　增值服务，根据物业项目不同，经双方特别约定，可提供包括但不限于以下有偿服务：

	6.5　突发事件应急处置
	6.5.1　根据项目性质制定相应的突发事件应急预案。
	6.5.2　定期组织应急预案演练。


	7　服务评价与改进
	7.1　基本要求
	7.1.1　物业服务企业应明确服务标准，通过建立服务评价机制（包含内部测评及外部评价），保持服务标准的达标性。
	7.1.2　保留服务相关记录，记录保存年限应符合档案管理工作要求。

	7.2　评价程序
	7.3　服务常用方法
	7.3.1　客户评价
	7.3.2　企业评价
	7.3.3　第三方评价

	7.4　服务改进
	7.4.1　应对服务评价结果进行分析，对不合格项进行纠正、跟踪检查。
	7.4.2　及时处理业主或物业使用人投诉、建议，并对处理结果进行回访。



	附　录　A（资料性附录）绿化养护要求
	附　录　B（资料性附录）保洁服务要求
	附　录　C（资料性附录）公共区域秩序维护服务要求
	附　录　D（资料性附录）客户服务要求
	参 考 文 献

