附件一：服务需求

物业管理服务范围、内容及标准
（一）物业管理服务范围：

桐城市人民检察院技侦大楼、12309检察服务中心、机关门前三包及室外场地的保安、保洁服务及维护保养等。

（二）物业管理服务内容

1、人员配备及岗位职责
1）保安人员安排（3人）：

服务中心保安：1名；大楼固定岗：2名（24小时制）；

2）保洁人员安排：不少于2名（技侦大楼、12309检察服务中心卫生，院落及机关公共区域卫生，技侦大楼楼层走廊及卫生间玻璃清洁，其中1人兼职会务，协调机关水电和其他物业工作）

2、物业管理区域内设施设备的日常管养。

3、物业管理区域内车辆停放及场所管理及出入门口门前三包内容。

4、物业档案资料管理及相关事项的申报、处理、备案。

5、供水、供电、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。

6、物业管理区域内自然灾害、设备事故、突发公共安全事件等应建立应急预案，并组织培训、演练及改进。

7、物业区域内巡视、管理，出入安检。

（三）物业管理服务标准

1、物业服务要符合《安全标志》（GB2894）、《区域环境噪声标准》（GB3096）、《生活饮用水卫生标准》（GB5749）、《标志用公共信息图形符号第1部分∶通用符号》（GB/T10001.1）、《常用危险化学品贮存通则》《消防安全标志》（GB13495）、（GB15603）、《安徽省住宅装饰装修验收标准》（DB34T1264）、《污水综合排放标准》（GB8978-1996）、《特种设备安全监察条例》（中华人民共和国国务院第373号令，自2003年6月1日起施行）、《住宅室内装饰装修管理办法》（住建部第110号，自2002年5月1日起施行）、《建筑装饰工程验收规范》（GB50210）、《住宅装饰装修工程施工规范》（GB50327）、《房屋建筑工程质量保修办法》（建设部令第80号）、《物业承接查验办法》（建房【2010】165号）、《民用建筑工程室内环境污染控制规范》（GB50325）、《物业服务企业资质管理办法》（住建部2007年11月26日修订）、《安徽省人民政府突发公共事件总体应急预案（试行）》（皖政〔2004）80号）、《安徽省民用建筑节能办法》（安徽省人民政府令第243号）、《危险化学品安全管理办法》（国务院令第591号）、《安庆市公共场所、生活饮用水卫生监督工作方案》等标准。

（四）管理要求

	序号
	指标名称
	管理指标
	管理目标具体要求

	1
	房屋完好率
	99%
	实施巡视制度，确保房屋完好，无新违章搭建及损坏公共设施。

	2
	房屋零修、急修及时率
	100%
	按规定的维修服务标准，建立专业维修人员队伍，确保维修人员及时维修。

	3
	维修工程质量合格率
	100%
	分项检查，一步到位，并进行回访制度，以确保维修工程合格，满足客户需要。

	4
	管理费收缴率
	100%
	按照规定收取，不擅自提高收费标准，为客户提供无障碍服务，如银行托收、上门收费等。

	5
	绿化完好率
	99%
	落实责任人进行养护，实行巡查制度，并由专业人员监督执行，以实现大楼公共绿化绿地无破坏、无践踏，无黄土裸露现象，发现问题立即修复。

	6
	清洁、保洁率
	100%
	落实责任人每天进行保洁工作，实行巡查制度，建档记录，并由有关人员监督执行，以确保大楼内整洁干净，垃圾每天清运两次，空气清新，设施完好。

	7
	道路完好率及使用率
	98%
	建立报修机制，落实责任人进行维修养护，服务处管理员监督执行，以确保道路完好、畅通。

	8
	污水处理、污水总排
	100%
	落实责任人进行养护，实行巡查制度，建档记录，以确保池、管、设备完好，并定期疏通，清理、保养。

	9
	排水管、明暗沟完好率
	100%
	落实责任人进行检查和疏通清洁，服务处相关人员监督执行，以确保排水管畅通无阻。

	10
	路灯完好率
	100%
	实行日常维修和正常报修制度，以确保路灯无损、正常使用并进行定期清洁、养护。

	11
	车库设施完好率
	99%
	落实责任人进行周期养护，以确保设施完好，美观整洁。

	12
	公共文体设施、休闲设施以及小区雕塑完好率
	98%
	落实责任人，维修处监督执行，以确保设施完好，美观整洁。

	13
	治安重大案件发生率（非管理原因）
	0.1‰
	保安员经过培训考核后方能上岗，并每周训练两小时，以保障保安队伍的素质和状态；落实保安岗位职责，明确责任，实行24小时安全保卫制度，以确保小区的安全。

	14
	消防设施完好率
	100%
	落实责任人，实行定期巡视制度，建档记录，服务处监督执行，并定期维护和检修以确保消防设施完好无损、正常使用。

	15
	火灾发生率（非管理原因）
	0.1‰
	定期对员工进行培训和演习，加强大楼安全宣传，由保安人员负责日常巡视，发现隐患，及时处理并通知管理部，以确保大楼消防安全。

	16
	违章发生率与处理率
	0.5‰

100%
	建立巡视制度，跟踪管理，及时发现、及时处理，并加强宣传工作，取得业主的理解，杜绝违章发生，并进行档案记录。

	17
	业主有效投诉率及处理率
	1%

100%
	按照政策规定，做好各项工作，同时加强与业主的沟通，定期举行业主恳谈会，了解业主的愿望和要求，满足客户的需要，发生投诉及时处理并记录，同时跟踪处理结果。

	18
	管理人员专业培训合格率
	100%
	员工分别进行入职培训、在职培训、定期培训等常规培训，并予以考核，不合格不予上岗；对于特种作业、行业性要求的员工，实行外送有关部门培训、考核，并就有关技术、技能进行定期培训，并予以考核，确保培训合格达100%，以保障工作质量。

	19
	维修服务回访率
	100%
	对于进行维修的项目，实行各种形式的回访，建档记录，以确保维修服务满足业主的需要。

	20
	业主对物业管理满意率
	98%
	在日常工作中及时收集业主的需要信息，尽可能的满足客户的需要，加强双方的沟通，以确保居民对物业管理工作的满意。


 



