





句华街办﹝2024﹞27号

华阳街道安置小区物业管理工作考核
奖惩办法
 
各物业服务企业，相关村（社区），相关部门：
[bookmark: _GoBack]为进一步提升街道安置小区物业管理服务水平，改善小区居住环境，促进和谐社区建设，维护相关主体合法权益，根据《江苏省物业管理条例》《镇江市住宅物业管理条例》和《句容市关于强化住宅小区物业管理工作的实施意见》，结合街道《商业小区物业管理工作考核奖惩办法》的工作要求，特制定安置小区物业管理工作考核奖惩办法：
一、考核对象
街道所有安置小区物业服务企业
二、考核内容
小区物业行为服务规范、治安管理、物业维修、环境卫生、绿化管护、社区管理和业主满意度及投诉处理7个方面42项（详见附件1）。
三、考核方式
考核采取月度考核、村（社区）两委会班子集体评价、群众代表满意度测评和第三方测评等方式进行。
1、 月度考核由景泰公司会同物管办，村（社区）物业管理工作站、群众代表、社区网格员参与，按照《华阳街道安置小区物业管理服务考核细则》规定进行月度检查考核，月度考核得分的平均分为该项年度考核的得分，占总分值的70%。
2、 年底前，由村（社区）两委班子和群众代表分别对属地的安置小区物业管理工作进行评价和测评（详见附件2、3），其分值分别占总分值的10%和5%。
3、 第三方测评：由街道聘请第三方专业测评机构，对街道辖区内安置小区进行综合考核，考核得分占总分值的15%。
4、 荣誉加分项：安置小区物业在本年度内获得市级及以上行业荣誉的，除总分值外另可获荣誉加分（句容市级荣誉2分、镇江市级荣誉5分、省级荣誉8分、国家级荣誉10分），物业公司个人获得行业荣誉按50%计算，荣誉加分项只加一次按最高分计算。
安置小区年度得分=月度考核得分+村两委班子评分+群众代表得分+第三方测评得分+荣誉加分，安置小区年度考核排名以年度得分按序排列。
四、考核结果运用
1、表彰奖励。对优秀物业企业服务项目进行表彰，根据最终的考核得分，由景泰公司向物管办推荐参与街道年度“优秀物业企业”的评选；对优秀物业服务员工，由物业服务企业根据员工综合工作表现，推荐参与街道年度“优秀物业经理”、“优秀物业服务员工”的评选。
2、淘汰制度。对三年内两次年度考核排名末位的项目服务公司实行淘汰。年度考核排名末位的服务企业，需向景泰公司报物业服务整改方案通过并执行，整改方案在年度考核前完成，街道在支付物业费时需所在村（社区）负责人签字确认。
3、一票否决。对村（社区）向街道申请更换或辞退物业服务企业和因物业管理服务工作不到位而引发的以下几种情形：发生重大安全责任事故、发生重大舆论事件、发生重大群体性或越级上访事件造成恶劣社会影响等，实行一票否决，直接取消与其签订下年度的物业服务企业合同。
五、其他
1、各村（社区）物业管理服务工作站、物业服务企业和村（社区）网格员必须高度重视物业管理考核工作，要对照考核内容和标准，完善管理措施，规范管理行为，全面提高企业服务质量和管理水平。
2、本办法由华阳景泰公司负责解释。
3、本办法自发文之日起开始实施。
    附件1：华阳街道安置小区物业管理工作考核表
    附件2：华阳街道安置小区物业管理工作村（社区）两委会评价表
    附件3：华阳街道安置小区物业管理工作民意测评表  




句容市人民政府华阳街道办事处
                         2024年4月22日

附件1
华阳街道安置小区物业管理服务考核细则
小区名称：                         物业服务企业：
物业经理：                         年  月  日

	类别
	序号
	考核内容
	分值
	评分标准
	得分

	行为规范6分
	1
	保洁、保安人员应按规定统一着装，不得脱岗、离岗、串岗
	2
	发现未按规定统一着装扣1分,发现脱岗、离岗、串岗行为扣1分
	　

	
	2
	有健全的管理机构,各机构设置合理，各项规章制度齐全,并且上墙公示，公司定期或不定期对员工开各类培训
	2
	机构设置不合理，制度不齐全扣1分,不开展各类员工培训的扣1分
	　

	
	3
	保洁、保安人员应坐站姿态端正，不得聚众闲聊、闲坐、发呆
	2
	发现一例扣0.5分
	　

	治安管理13分
	4
	加强小区电瓶车管理，禁止飞线充电、电瓶车上楼等行为
	2
	发现飞线充电扣1分、电瓶车上楼扣1分
	　

	
	5
	对违反规划私搭乱建现象，能及时劝阻做好记录，并在违建建成前及时向有关部门报告
	3
	未劝阻无记录扣1分，发现私搭乱建扣1分，未及时汇报扣1分
	　

	
	6
	加强小区出入口管理,对外来车辆及外来人员进出要登记,出入记录认真全面，严禁小商小贩在小区内逗留，劝阻制止高空抛物行为
	3
	对外来车辆及外来人员不进行登记、未及时制止劝阻高空抛物的扣2分，有小商小贩在小区内逗留的扣1分
	　

	
	7
	技防设施完好,并能熟练操作；消防通道畅通；制订各类应急方案
	3
	发现未能熟练掌握技防设施扣1分；消防通道不畅通扣1分；未制订应急方案扣1分
	　

	
	8
	车辆管理有序、制度健全,责任明确，车辆按规定停放，无乱停放现象
	2
	制度不健全扣1分,车辆停放不规范扣1分 
	　

	物业维修22分
	9
	建立值班制度，公布值班电话和报修联系方式，维修及时，实行24小时受理住户报修，有回访记录
	3
	未建立台帐扣1分,未设服务电话扣1分；报修无登记,无回访记录，维修不及时扣1分
	　

	
	10
	房屋外观完好整洁，统一，无脱落损坏现象
	2
	房屋外观不整洁扣1分,有脱落损坏现象扣1分
	　

	
	11
	对住户装修能统一进行管理，有巡查台账，对违规装修等行为进行劝阻、制止，并及时上报相关行政主管部门
	3
	未进行管理扣1分，无巡查台账扣1分，对违规装修未及时劝阻制止未上报相关行政主管部的扣1分
	　

	
	12
	房屋档案齐全，管理完善，建立住户档案动态管理，随时可查
	2
	房屋档案不齐全，管理不完善扣1分，未建立更新住户档案扣1分
	　

	
	13
	小区监控等公共设施设备及时维护，运作正常,无安全隐患
	2
	设施设备维护不及时的扣2分
	　

	
	14
	小区内电梯、消防等特种设施状态良好，运作正常,无事故隐患
	4
	小区特种设备设施损坏、存在安全隐患扣2分；未及时维保或无维保记录扣2分
	　

	
	15
	小区内道路保持通畅，路面电缆沟及盖板无破损
	2
	小区内道路阻塞不通畅扣1分,路面、电缆沟及盖板有破损现象扣1分
	　

	
	16
	排水、排污管道通畅，无污水外溢现象
	2
	排水、排污管道不通畅扣1分,有污水外溢现象扣1分
	　

	
	17
	各类设施、设备台账资料齐全,有应急预案
	2
	台账不齐全扣1分,无应急预案扣1分
	　

	环境卫生22分
	18
	道路、楼道等公共场所无纸屑、烟头等废弃物,无积水、污水
	2
	道路楼道等公共场所保洁不到位扣1分，有纸屑、烟头等废弃物,有积水污水扣1分
	　

	
	19
	辖区内无暴露垃圾、陈年垃圾和卫生死角,雨蓬(阳台)无积水、杂物
	2
	有暴露垃圾，陈年垃圾、卫生死角的扣1分,雨蓬(阳台)不达标扣1分
	　

	
	20
	垃圾桶配置达标且内外盖底干净无污水、积尘，无溢出，定期进行消杀
	2
	垃圾桶顶、盖、底内外不整洁且有破损缺盖现象扣1分，清运、清洗、消杀不及时的扣1分
	　

	
	21
	居民家庭四周整洁、无积水，无零星杂物
	2
	发现居民家庭四周不整洁，有积水扣1分，有零星杂物的扣1分
	　

	
	22
	无乱设摊点和占道经营，无乱堆乱放、乱牵挂、乱涂写、乱张贴，无违反规定饲养家禽家畜及宠物等现象
	3
	发现乱设摊点和占道经营的扣1分，发现乱堆乱放、乱牵挂、乱涂写、乱张贴、违反规定饲养家禽家畜及宠物等现象的扣2分
	　

	
	23
	楼道、走廊打扫干净，无蜘蛛网、无灰尘、无堆放物，电梯口和通道烟灰缸内无较多垃圾和烟头
	2
	楼梯、走廊不整洁不干净的扣1分，烟灰缸内有较多垃圾和烟头的扣1分
	　

	
	24
	楼道无乱张贴，扶梯及公共设施无尘、清洁，电梯轿厢内保持清洁卫生
	2
	楼道、扶梯及公共设施不整洁的扣1分，电梯轿厢卫生保洁不到位的扣1分
	　

	
	25
	保持排水明沟，地下管井畅通无阻，人工湖及喷水池内无漂浮物
	2
	排水明沟、地下管井不畅通扣1分，人工湖及喷水池内有漂浮物的扣1分
	　

	
	26
	木件设施、钢铁设施、设备及楼梯间、公用走廊的室内墙面无剥落现象
	2
	木件设施、钢铁设施、设备及楼梯间、公用走廊的室内墙面有剥落现象的扣2分
	　

	
	27
	公共窗户干净明亮，窗台无灰尘，停车棚、宣传牌、雕塑擦拭干净，地下车库无纸屑和垃圾，地下室管线无灰尘
	3
	公共窗户、窗台、宣传牌、雕塑、地下车库及地下室管线有灰尘的扣3分
	　

	绿化管护12分
	28
	适时修剪、无病虫枝，无枯枝死树
	4
	绿化成活率不达标扣2分，修剪、清扫不及时的扣2分，有病虫、枯死现象扣2分
	　

	
	29
	草坪生长良好，高度适宜，绿化带内无明显杂草，无枯枝残枝，无建筑、生活垃圾
	4
	草坪因管护长势不好扣2分，发现有枯枝残枝现象扣1分，有建筑、生活垃圾现象扣1分
	　

	
	30
	绿化带内无白色漂浮物及烟蒂、纸屑，无乱堆乱放、无牵挂及杂物清理不干净
	4
	绿化带内发现白色漂浮物及烟蒂、纸屑扣2分，有乱堆乱放、乱牵挂、杂物清理不干净扣2分
	　

	社区管理15分
	31
	定期向业主发放物业服务工作征求意见单对合理意见建议及时整改
	2
	不定期征求意见的扣1分，对建议不及时整改的扣1分
	　

	
	32
	小区电动车、汽车停车难等民生问题
	2
	未采取有效方式管理的扣2分
	

	
	33
	解决小区电瓶车停放及充电难问题
	2
	未采取有效方式管理的扣2分
	　

	
	34
	定期开展小区各项安全演练，加强小区业主安全意识
	2
	未采取有效方式管理的扣2分
	

	
	35
	与业主、业委会沟通，及时处理投诉情况，有相关记录
	2
	与业主、业委会不能良好沟通扣1分，未及时处理投诉情况，且无相关记录扣1分
	　

	
	36
	开展丰富多彩的精神文明活动，配合上级部门做好各类相关工作
	3
	未开展活动的扣1分，不配合上级部门做好各类相关工作的扣2分
	

	
	37
	开展便民服务或多种经营，规范公示等级服务收费，无乱收费现象
	2
	便民服务开展不及时的扣1分，等级服务收费公示不到位的扣1分
	　

	投诉处理10分
	38
	“12345”投诉处置情况
	2
	根据处置效率和满意度得分
	　

	
	39
	绿化管养、卫生环境投诉处理
	2
	根据日常投诉和巡查得分
	　

	
	40
	公用设施设备维修投诉处理
	2
	根据日常投诉和巡查得分
	　

	
	41
	有效协调与业主的矛盾处理
	2
	根据日常投诉和巡查得分
	　

	
	42
	对违建、违规行为的遏制处理
	2
	根据投诉和台账考核得分
	　

	合计100分
	　
	　


附件2
华阳街道安置小区物业管理工作
村（社区）两委会评价表

请对                          （小区、物业公司）物业服务工作进行评价，非常满意5分，满意4分，基本满意3分，不满意0分。对每项的评价请在“□”内打“√”，如有其它问题在“      ”予以注明，未选择的在统计时将按“基本满意”处理。
	1、秩序维护
	非常
满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）小区人员、物品的出入管理
	□
	□
	□
	□

	2）保安服务态度、服务意识
	□
	□
	□
	□

	3）保安公共秩序维护状况
	□
	□
	□
	□

	2、公共清洁卫生
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）公共区域卫生状况(如楼道、梯间卫生、道路、绿化带等)
	□
	□
	□
	□

	2）小区公共区域（水域）保洁情况
	□
	□
	□
	□

	3）“除四害”和垃圾清运的工作情况
	□
	□
	□
	□

	4）保洁人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□

	3、公共绿化
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）绿化完好情况（生长状况、造型等）
	□
	□
	□
	□

	2）绿化病虫害的防治工作、修剪工作
	□
	□
	□
	□

	3)服务人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□

	4、公共设施设备、场地的保养与维修
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）房屋及其附属设施（照明、楼道、电梯等）
	□
	□
	□
	□

	2）室外设施的维护保养（娱乐设施、照明设施等）
	□
	□
	□
	□

	3）排水、排污管理（污水井、下水道、化粪池）
	□
	□
	□
	□

	4）维修服务人员工作态度、服务意识
	□
	□
	□
	□

	5、停车场及交通管理
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）停车场的硬件配套（照明、IC卡系统等）
	□
	□
	□
	□

	2）路面及停车场的交通设计和交通标识设置、环境卫生情况
	□
	□
	□
	□

	3）停车场服务人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□

	6、社会治理
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）配合度
	□
	□
	□
	□

	2）执行度
	□
	□
	□
	□

	3）满意度
	□
	□
	□
	□



	除以上问题之外，您对我们还有什么期望和建议？
                                                           
                                                           
                                                           
                                                           
                                                           





盖章：                   联系电话：
                            



填表日期：    年   月   日



附件3
华阳街道安置小区物业管理工作
民意测评表

尊敬的业主：
为使您的生活更加舒适、快乐、健康，让我们携手共建美好家园。请您对我们的物业服务工作进行评价，非常满意5分，满意4分，基本满意3分，不满意0分。对每项的评价请在“□”内打“√”，如有其它问题在“      ”予以注明，未选择的我们在统计时将按“基本满意”处理，填好的表格请及时返还，谢谢！

	1、秩序维护
	非常
满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）小区人员、物品的出入管理
	□
	□
	□
	□

	2）保安的服务形象
	□
	□
	□
	□

	3）保安服务态度、服务意识
	□
	□
	□
	□

	4）保安公共秩序维护状况
	□
	□
	□
	□

	2、公共清洁卫生
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）楼内卫生状况（如楼道、梯间卫生）
	□
	□
	□
	□

	2）公共区域卫生状况(如道路、绿化带等)
	□
	□
	□
	□

	3）小区公共区域（水域）保洁情况
	□
	□
	□
	□

	4）“除四害”和垃圾清运的工作情况
	□
	□
	□
	□

	5）保洁人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□

	3、公共绿化
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）绿化完好情况（生长状况、造型等）
	□
	□
	□
	□

	2）绿化病虫害的防治工作、修剪工作
	□
	□
	□
	□

	3)服务人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□

	4、公共设施设备、场地的保养与维修
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）房屋及其附属设施（照明、楼道等）
	□
	□
	□
	□

	2）室外设施的维护保养（娱乐设施、照明设施等）
	□
	□
	□
	□

	3）电梯的维护保养
	□
	□
	□
	□

	4）排水、排污管理（污水井、下水道、化粪池）
	□
	□
	□
	□

	5）维修服务人员工作态度、服务意识
	□
	□
	□
	□

	5、停车场及交通管理
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	1）停车场的硬件配套（照明、IC卡系统等）
	□
	□
	□
	□

	2）路面及停车场的交通设计和交通标识设置、环境卫生情况
	□
	□
	□
	□

	3）停车场服务人员服务态度、工作质量
	□
	□
	□
	□



	除以上问题之外，对物业管理方面还有什么意见和建议？
                                                           
                                                           
                                                           
                                                           
                                                           




非常感谢您的支持与配合！

________（小区）________幢______单元________室                 

签名：          联系电话：

                            填表日期：    年   月   日
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