景区物业考核办法

一、考核目的

为创建安全、文明、和谐的景区游览环境，提高服务外包的服务质量和工作效率，促使外包管理公司切实履行外包管理合同和落实相关管理措施，为景区提供优质、完善的服务，特制订本物业管理考核办法。

二、考核主体

由景区管理部门负责组织实施对景区物业的考核工作。

三、考核对象

景区物业服务公司及其员工。

四、考核内容及标准

（一）环境卫生管理（10 分）

1. 景区公共区域清洁（门前三包、办公管理区域）（5 分）

• 地面无垃圾、杂物，干净整洁（5分）。发现一处垃圾扣 0.5 分，扣完为止。

2. 垃圾清运（5分）

• 垃圾及时清运，日产日清（5 分）。发现一次垃圾堆积未及时清运扣 2 分，扣完为止。

（二）设施设备维护管理（20分）

1. 景区建筑物及附属设施维护（未及时发现、处理并报告的）（6分）

• 建筑物外观整洁，无破损、脱落现象（2 分）。发现一处破损或脱落扣 1 分，扣完为止。

• 门窗、栏杆等附属设施完好，无损坏现象（2 分）。发现一处损坏扣 0.5 分，扣完为止。

• 屋顶、墙面无渗漏现象（2 分）。发现一处渗漏扣 1 分，扣完为止。

2. 景区道路及停车场维护（6 分）

• 道路平整，无坑洼、积水现象（发现未及时报告）（2 分）。发现一处坑洼或积水扣 1 分，扣完为止。

• 停车场标识清晰，车位线规范（2分）。标识不清晰或车位线不规范，每处扣 0.5 分，扣完为止。

• 停车场设施设备完好，正常运行（2 分）。发现一处设施设备损坏，扣 1 分，扣完为止。

景区水电设施维护（8 分）

• 水电设施设备运行正常，无故障（6 分）。发现一次故障扣 1 分，扣完为止。

• 水电费用控制合理，无浪费现象（2 分）。水电费超出合理范围，酌情扣分。

（三）安全管理（台账资料）（32 分）

1. 人员及车辆管理（6分）

• 景区出入口设置专人值守，文明服务，站立服务，对进出人员及车辆进行登记管理并保存记录 （4 分）。未按规定进行管理，每次扣 1 分，扣完为止。

• 停车场秩序良好，车辆停放整齐（2 分）。停车场秩序混乱，车辆停放不整齐，每次扣 1 分，扣完为止。

2. 森林防火、地质灾害点、安全点位巡查安全管理并保存记录（18 分）

• 消防设施设备完好，定期进行检查和维护（4 分）。发现一处消防设施设备损坏或未按时检查维护，扣 1 分，扣完为止。

• 制定消防安全应急预案，定期组织演练（4 分）。未制定应急预案或未组织演练，扣 2 分。

• 森林防火巡查、地质灾害点巡查、安全点位巡查（10）。每巡查遗漏一个点位扣1分，扣完为止。
3. 治安秩序巡逻管理（8分）

• 安排专人进行治安秩序巡逻，确保景区安全（4 分）。未安排专人巡逻，扣 2 分。

• 及时处理各类安全事故和突发事件，做好记录并上报（4 分）。未及时处理或未上报，每次扣 1 分，扣完为止。

（四）游客服务管理（20 分）

1. 服务态度（10分）

• 物业员工数量符合合同要求，着装整齐，仪表端庄，服务热情周到（5分）。发现一次员工人数不足，着装不整或服务态度不好，扣 1 分，扣完为止。

• 对游客的咨询和投诉及时进行处理和回复，满意度达到 95%以上（5分）。每降低 1 个百分点扣 0.5 分，扣完为止。

2. 文明服务（4分）

• 为游客提供必要的帮助和引导，确保游客游览顺利（4分）。游客反映未得到有效帮助或引导，每次扣 1 分，扣完为止。

3. 特殊情况处理（6 分）

• 遇到恶劣天气或其他特殊情况，能够及时采取有效措施，保障游客安全（3 分）。未及时采取措施或措施不当，每次扣 2 分，扣完为止。

• 对游客的突发疾病或意外伤害能够及时进行救治和处理（3 分）。未及时救治或处理，每次扣 2 分，扣完为止。

五、合同履约情况（18分）
• 合同各分项未足额履行的（8分）并在季度付款中逐项扣除相应费用。

• 人员管理方面，合同约定人数不足的（6分）并在季度付款中扣除相应人员费用。

• 台账管理方面。未严格落实甲方台账管理要求，在上级检查中发现问题的（4分）。

六、考核方式

1. 定期检查：景区管理部门每月对景区物业进行一次全面检查，物业公司做好ppt汇报，按照考核内容及标准进行评分。

2. 不定期抽查：景区管理部门不定期对景区物业进行抽查，发现问题及时记录并扣分。

3. 游客满意度调查：每季度通过问卷调查、现场访谈等方式，了解游客对景区物业服务的满意度，满意度得分计入考核总分。

七、考核结果及应用

1. 考核结果评定：考核总分满分为 100 分，90 分及以上为优秀，80 - 89 分为良好，79 分以下为不合格，连续2次考核在80分以下、发生重大安全事故及重大舆情则合同终止。

2. 考核结果应用：

• 考核结果作为景区物业服务公司续约或解除合同的重要依据。连续两次考核不合格的，景区管理部门有权解除物业服务合同。

• 每月考核分在90—95分，每份扣罚500元，80—90分每分扣罚1000元。

• 对于考核优秀的景区物业服务公司，景区管理部门给予一定的奖励。

• 景区物业服务公司应根据考核结果，及时对存在的问题进行整改，不断提高服务质量。

八、附则

1. 本考核办法自发布之日起施行。

2. 本考核办法由景区管理部门负责解释。
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