附件6

湖南省市政环卫、公园等物业项目服务等级（星级）认定评分细则

一、总  则

第一条环卫类物业项目物业服务质量等级按照物业服务质量标准分为五个等级，即一级、二级、三级、四级、五级。最低为一级，最高为五级。等级越高，表示物业服务质量越好。

第二条环卫类物业项目物业服务质量认定细则包括基础管理；办公区、仓库、内务管理；环卫设备设施管理与维护；车辆维护管理；环境管理；管理效益及加分项目七大项内容，93小项，其中必备项82项，加分项11项。

第三条 认定细则各大项分值为：1基础管理 150 分；2.办公区、仓库、内务管理210分;3.公厕（垃圾站）等环卫设备设施管理与维护 240 分;4车辆维护管理100 分；5.环境管理 140 分;6.管理效益 60分；7加分项目200 分，总分值1100分。

第四条 各级得分：一级为 400 分-549分；二级为 550 分-699分；三级为700分-849分；四级为850 分-999分；五级为 1000分-1100分。各项目分类得分如下表：

	项目
	基础

管理
	办公区、仓库、内务管理
	环卫设备设施管理与维护
	车辆维护管理
	环境管理
	管理效益
	加分项目
	总分值

	大项分值
	150
	210
	240
	100
	140
	60
	200
	1100

	一星级
	≥60
	≥100
	≥110
	≥30
	≥40
	≥ 10
	≥50
	400-549

	二星级
	≥ 100
	≥120
	≥150
	≥40
	≥60
	≥20
	≥60
	550-699

	三星级
	≥ 110
	≥140
	≥170
	≥45
	≥80
	≥30
	≥125
	700-849

	四星级
	≥125
	≥160
	≥210
	≥55
	≥ 100
	≥40
	≥160
	850-999

	五星级
	≥ 130
	≥200
	≥230
	≥ 90
	≥ 120
	≥50
	≥180
	1000-1100


评分细则

	序号
	认定项目
	大项

得分
	分项

得分
	自评

得分
	专家  认定

	一
	基础管理
	150
	
	
	

	1
	物业服务企业制定并执行了争创物业项目服务质量评定的计划和实施方案。
	10
	
	
	

	1.1
	物业服务企业制定了争创物业项目服务质量评定的计划和具体实施方案。
	
	5
	
	

	1.2
	物业项目服务质量评定计划和具体实施方案内容详实，并按方案执行。
	
	5
	
	

	2
	依法签订物业服务合同，物业服务合同内容、质量和费用标准等信息明确。
	10
	
	
	

	2.1
	依法签订了物业服务合同。
	
	5
	
	

	2.2
	物业服务合同内容、质量和费用标准等信息明确。
	
	5
	
	

	3
	设立了客户服务中心；公示8小时服务电话；物业服务工作人员持证上岗；客服服务中心设立业主接待场地。
	20
	
	
	

	3.1
	有专门的客户服务中心为业主服务，公示8小时日常服务电话。
	
	7
	
	

	3.2
	物业服务工作人员持证上岗、挂牌服务、礼貌待客。
	
	7
	
	

	3.3
	客服服务中心设立业主接待场地。
	
	6
	
	

	4
	客户服务中心在显著位置公示营业执照(复印件）、资质证书(复印件），公示办事制度和流程。
	10
	
	
	

	4.1
	客户服务中心在显著位置公示营业执照(复印件）、资质证书(复印件）。
	
	5
	
	

	4.2
	客户服务中心在显著位置公示办事制度和流程。
	
	5
	
	

	5
	服务中心各类宣传栏、制度栏上墙，制度、文件有公示。
	10
	
	
	

	6
	员工统一着装，佩带统一、明显标志。
	10
	
	
	

	6.1
	员工统一着装。
	
	5
	
	

	6.2
	佩带统一、明显标志。
	
	5
	
	

	7
	定期向业主开展物业管理服务工作满意度调查，有调查统计表。
	10
	
	
	

	7.1
	有定期向业主开展物业管理服务工作满意度调查方案。
	
	5
	
	

	7.2
	有业主对物业管理服务工作的满意度调查统计表。
	
	5
	
	

	8
	危及人身安全处有明显标识和具体的防范措施。
	10
	
	
	

	9
	项目日常物业服务经营行为接受主管部门、街道、社区的监督和指导。
	10
	
	
	

	10
	物业服务企业应用互联网、智能化设备等现代化管理手段，如APP等。
	10
	
	
	

	10.1
	物业企业日常物业管理工作中应用互联网、智能化管理软件。
	
	5
	
	

	10.2
	物业企业日常管理系统有连接手机APP。
	
	5
	
	

	11
	设立员工活动区，开展丰富员工业余生活活动。采取了员工风险规避措施，企业购买了社保医保或雇主责任险、意外伤害险种。定期开展员工体检。
	20
	
	
	

	11.1
	设立员工活动区。
	
	5
	
	

	11.2
	开展丰富员工业余生活活动。如三八妇女节、高温严寒天气的员工关爱活动。
	
	5
	
	

	11.3
	采取了风险规避措施，企业购买了社保医保或雇主责任险、意外伤害险种。
	
	5
	
	

	11.4
	定期开展员工体检，实施员工作业劳动保护。
	
	5
	
	

	12
	客服服务中心配备应急药箱、雨伞等。
	10
	
	
	

	13
	定期开展学雷锋志愿者活动，如慰问孤寡老人、大扫除、金秋助学奖等。
	10
	
	
	

	二
	办公区、仓库、内务管理
	210
	
	
	

	1
	办公区设有明显标识；办公区内设有指示、提示、告示、警示等标识。
	10
	
	
	

	1.1
	办公区设有明显标识。
	
	5
	
	

	1.2
	办公区内设有指示、提示、告示、警示等标识。
	
	5
	
	

	2
	环境维护工具、物料统一管理，不占用公共区域。
	10
	
	
	

	2.1
	环境维护工具、物料统一管理。
	
	5
	
	

	2.2
	不占用公共区域。
	
	5
	
	

	3
	有环境维护制度、作业程序，实行定期清洁制度有工作台账。
	10
	
	
	

	3.1
	有环境维护制度和作业程序。
	
	5
	
	

	3.2
	实行定期清洁制度有工作台账。
	
	5
	
	

	4
	无违反规划私搭乱建，无擅自改变办公楼房屋用途现象。
	10
	
	
	

	5
	仓库管理规章制度齐全；仓库内各类指示、提示、告示、警示标识设置合理、易识别。库房内干净，整洁，各类物资分类整理。
	10
	
	
	

	5.1
	仓库管理规章制度齐全，仓库内各类指示、提示、告示、警示标识设置合理、易识别。
	
	5
	
	

	5.2
	库房内干净，整洁，各类物品分类整理。
	
	5
	
	

	6
	物资申购、入库、出库有记录；物资入库后，按照物资类别、性能、特点和用途进行分类、分区码放。
	10
	
	
	

	6.1
	物资申购、入库、出库有记录。
	
	5
	
	

	6.2
	物资入库后，按照物资类别、性能、特点和用途进行分类、分区码放。
	
	5
	
	

	7
	物资领用有领用记录；物资领用记录分类整理。
	10
	
	
	

	7.1
	物资领用有领用记录。
	
	5
	
	

	7.2
	物资领用记录分类整理。
	
	5
	
	

	8
	仓库设置不存在重大安全隐患；仓库内设有严禁吸烟和禁止明火的标识。
	10
	
	
	

	8.1
	仓库设置不存在重大安全隐患。
	
	5
	
	

	8.2
	仓库内设有严禁吸烟和禁止明火的标识。
	
	5
	
	

	9
	每类货物有仓库货物标识，并在帐簿上登记。
	10
	
	
	

	10
	有物品盘点记录；有易耗品节能减耗分析。
	10
	
	
	

	10.1
	有物品盘点记录。
	
	5
	
	

	10.2
	有易耗品节能减耗分析。
	
	5
	
	

	11
	对物品进行分类处理；有可回收、有毒有害类等物品分类处理回收记录。
	10
	
	
	

	11.1
	对物品进行分类处理。
	
	5
	
	

	11.2
	有可回收、有毒有害类等物品分类处理回收记录。
	
	5
	
	

	12
	有档案立卷与编制目录，按制度要求对资料、档案分类、归档、存档。
	10
	
	
	

	12.1
	有档案的立卷与编制目录。
	
	5
	
	

	12.2
	按制度要求对资料、档案分类、归档、存档。
	
	5
	
	

	13
	员工花名册规范、信息完整。
	20
	
	
	

	13.1
	员工档案信息资料完整含:员工聘任(录用)申请表、身份证复印件、体检报告照片、离职证明、劳动合同书等。  
	
	7
	
	

	13.2
	按劳动法要求及时与员工签订劳动合同。
	
	7
	
	

	13.3
	员工档案严格按照档案管理要求进行分类归档。
	
	6
	
	

	14
	建立培训记录档案；有员工的消防、安全生产、岗位职责、操作规程等培训；按计划实施培训工作，培训工作完成率达90%以上。
	20
	
	
	

	14.1
	建立培训记录档案。
	
	7
	
	

	14.2
	有员工的消防、安全生产、岗位职责、操作规程等培训。
	
	7
	
	

	14.3
	按计划实施培训工作，培训工作完成率达90%以上。
	
	6
	
	

	15
	员工按要求持证上岗并做好登记、备案。
	10
	
	
	

	16
	及时收集来自业主关于辖区内管理的建议或意见等，有记录，有回访。
	10
	
	
	

	17
	受理投诉时，如实记录对业主的投诉，及时处理投诉，有分析总结。
	10
	
	
	

	18
	及时处理市民投诉交办函和110非警情社会公众举报，工作无失误。
	10
	
	
	

	19
	国家、省、市各项中心工作接待无失误。
	10
	
	
	

	三
	环卫设备设施管理与维护
	240
	
	
	

	1
	环卫设备设施运行正常，建立环卫设备设施定期检查、运行维护、维修保养制度，建立环卫设备设施维护台账。
	20
	
	
	

	1.1
	环卫设备设施运行正常。
	
	7
	
	

	1.2
	建立环卫设备设施定期检查、运行维护、维修保养制度。
	
	7
	
	

	1.3
	建立环卫设备设施维护台账。
	
	6
	
	

	2
	公厕（垃圾站）实行定人、定岗、包站负责，有日产日清检查记录。
	10
	
	
	

	2.1
	公厕（垃圾站）实行定人、定岗、包站负责。
	
	5
	
	

	2.2
	有日产日清检查记录。
	
	5
	
	

	3
	公厕（垃圾站）运行正常，并填写好相关记录。
	10
	
	
	

	3.1
	公厕（垃圾站）运行正常。
	
	5
	
	

	3.2
	检查记录、报修记录、修复记录齐全。
	
	5
	
	

	4
	公厕（垃圾站）有操作规范流程、有责任人及联系电话、管理单位监督电话等。
	10
	
	
	

	4.1
	公厕（垃圾站）有操作规范流程。
	
	5
	
	

	4.2
	有责任人及联系电话、管理单位监督电话等。
	
	5
	
	

	5
	公厕（垃圾站）内各类标牌、管理制度配挂齐全；维护站内作业工具、物料统一管理；
	10
	
	
	

	5.1
	公厕（垃圾站）内各类标牌、管理制度配挂齐全。
	
	5
	
	

	5.2
	维护站内作业工具、物料统一管理。
	
	5
	
	

	6
	工程管理人员专业素质良好，熟悉并掌握设备设施运行、维护和维修技术。
	10
	
	
	

	6.1
	工程管理人员专业素质良好。
	
	5
	
	

	6.2
	熟悉并掌握设备设施运行、维护和维修技术。
	
	5
	
	

	7
	公厕（垃圾站）有防鼠措施，定期投放药物及捕鼠器等器具。
	10
	
	
	

	8
	公厕温馨提示到位；配备必备的操作器具。
	10
	
	
	

	8.1
	公厕温馨提示到位。
	
	5
	
	

	8.2
	配备必备的操作器具。
	
	5
	
	

	9
	制定公厕环境卫生标准，按要求执行。
	20
	
	
	

	9.1
	公厕内瓷砖地面、沟槽（蹲位）、小便池干净，无污迹、无锈迹；公厕内无臭气、无苍蝇。
	
	7
	
	

	9.2
	公厕内瓷砖墙面、厕所隔板门清洁无粪迹、无污迹；开关、灯泡、闸阀、管线目视无灰尘。
	
	7
	
	

	9.3
	灯具、墙面无蜘蛛网；各类洁具、瓷砖无污迹锈迹；外墙面无招贴、明显积灰和蛛网。
	
	6
	
	

	10
	公共卫生间作业时采取防滑措施，安装警示牌提醒入厕人员注意安全。
	10
	
	
	

	11
	设备设施应急和突发事件信息记录齐全、完整。
	10
	
	
	

	12
	公厕（垃圾站）等环卫设备设施完好，无随意改变用途。
	10
	
	
	

	12.1
	公厕（垃圾站）等环卫设备设施完好。
	
	5
	
	

	12.2
	公厕（垃圾站）等环卫设备设施无随意改变用途。
	
	5
	
	

	13
	广告站台定期清洗、干净整洁，有作业记录。
	10
	
	
	

	13.1
	广告站台定期清洗、干净整洁。
	
	5
	
	

	13.2
	有作业记录。
	
	5
	
	

	14
	定期对公厕（垃圾站）进行消杀，有记录。
	10
	
	
	

	14.1
	定期对公厕（垃圾站）进行消杀。
	
	5
	
	

	14.2
	定期对公厕（垃圾站）有记录。
	
	5
	
	

	15
	公厕（垃圾站）无私拉乱接、电线裸露等存在用电安全隐患。
	10
	
	
	

	16
	公厕（垃圾站）设备无锈死、维护保养不到位等存在安全隐患的。
	10
	
	
	

	17
	足额配置环卫设备，垃圾桶外观干净无破损，环卫设施摆放区域定期清洗、消杀，有记录。
	20
	
	
	

	17.1
	足额配置环卫设备。
	
	7
	
	

	17.2
	垃圾桶外观干净无破损。
	
	7
	
	

	17.3
	环卫设施摆放区域定期清洗、消杀，有记录。
	
	6
	
	

	18
	果皮箱及垃圾桶建立台账，有定期检查、运行维护、维修保养制度。
	10
	
	
	

	18.1
	果皮箱及垃圾桶建立台账。
	
	5
	
	

	18.2
	有定期检查、运行维护、维修保养制度。
	
	5
	
	

	19
	果皮箱、垃圾桶严格按道路等级和相关技术规范要求间距设置；
	10
	
	
	

	20
	果皮箱和垃圾桶有分类标识，配置桶盖并随时盖好，无满溢、无污水溢出。
	10
	
	
	

	20.1
	果皮箱和垃圾桶有分类标识。
	
	5
	
	

	20.2
	配置桶盖并随时盖好，无满溢、无污水溢出。
	
	5
	
	

	21
	对破损、缺失、标识不清晰等环卫设备设施，有补充更换、维修维护，建立维修台账。
	10
	
	
	

	21.1
	及时进行补充更换、维修维护
	
	5
	
	

	21.2
	建立环卫设备设施维修台账。
	
	5
	
	

	四
	车辆维护管理
	100
	
	
	

	1
	车辆管理制度完善，管理责任明确，车辆使用有登记，车辆停放有序。
	10
	
	
	

	1.1
	车辆管理制度完善，管理责任明确。
	
	5
	
	

	1.2
	车辆使用有登记，车辆停放有序。
	
	5
	
	

	2
	定期进行突发公共事件应急演练，每年两次以上，记录完整。
	10
	
	
	

	2.1
	定期进行突发公共事件应急演练。
	
	5
	
	

	2.2
	每年进行突发公共事件应急演练两次以上，记录完整。
	
	5
	
	

	3
	制定道路日常清洗、垃圾清运等作业流程、制度、计划；有作业记录。
	10
	
	
	

	3.1
	制定道路日常清洗、垃圾清运等作业流程、制度、计划。
	
	5
	
	

	3.2
	有作业记录。
	
	5
	
	

	4
	建立设备台账；制定维修、维护、保养制度。
	10
	
	
	

	4.1
	建立设备台账。
	
	5
	
	

	4.2
	制定维修、维护、保养制度。
	
	5
	
	

	5
	建立油耗、维修维护、保养、台账；有节能减耗统计、分析。
	10
	
	
	

	5.1
	建立油耗、维修维护、保养、台账。
	
	5
	
	

	5.2
	有节能减耗统计、分析。
	
	5
	
	

	6
	有机动车车辆集中停放场地管理制度，车辆停放整齐，场地整洁。
	10
	
	
	

	6.1
	有机动车车辆集中停放场地管理制度。
	
	5
	
	

	6.2
	机动车车辆停放整齐，场地整洁。
	
	5
	
	

	7
	定位、监控系统等智能化设备设施运行正常，有记录并按规定期限保存。
	10
	
	
	

	7.1
	定位、监控系统等智能化设备设施运行正常。
	
	5
	
	

	7.2
	定位、监控系统等智能化设备设施有记录并按规定期限保存。
	
	5
	
	

	8
	建立专业车队团队，专业作业人员持专业证件上岗，证件齐全。
	10
	
	
	

	8.1
	建立专业车队团队。
	
	5
	
	

	8.2
	专业作业人员持专业证件上岗，证件齐全。
	
	5
	
	

	9
	定期开展专业技能培训及安全生产培训，有计划、有记录。
	10
	
	
	

	10
	建立车辆风险防范机制；购买车辆、驾驶员相关商业保险。
	10
	
	
	

	10.1
	建立车辆风险防范机制。
	
	5
	
	

	10.2
	购买车辆、驾驶员相关商业保险。
	
	5
	
	

	五
	环境管理
	140
	
	
	

	1
	配置垃圾收集容器，垃圾日产日清。
	10
	
	
	

	1.1
	配置垃圾收集容器。
	
	5
	
	

	1.2
	垃圾日产日清。
	
	5
	
	

	2
	有清洁制度、计划及工作程序。
	10
	
	
	

	3
	清洁卫生实行责任制，有专职清洁人员和明确的责任范围，实行标准化清洁保洁，有保洁检查记录。
	10
	
	
	

	3.1
	清洁卫生实行责任制，有专职清洁人员和明确的责任范围。
	
	5
	
	

	3.2
	实行标准化清洁保洁，有保洁检查记录。
	
	5
	
	

	4
	定期对绿化带内的白色垃圾等污染物进行清理，有定期清理记录。
	10
	
	
	

	4.1
	定期对绿化带内的白色垃圾等污染物进行清理。
	
	5
	
	

	4.2
	有定期清理记录。
	
	5
	
	

	5
	制定道路巡查、督查制度；有日常督查记录。
	10
	
	
	

	5.1
	制定道路巡查、督查制度。
	
	5
	
	

	5.2
	有日常督查记录。
	
	5
	
	

	6
	制定作业标准、道路保洁工作流程等，并上墙。
	20
	
	
	

	6.1
	制定作业标准。
	
	7
	
	

	6.2
	制定道路保洁工作流程等。
	
	7
	
	

	6.3
	作业标准、道路保洁工作流程等上墙。
	
	6
	
	

	7
	排水、排污管道通畅，有定期清掏记录。
	10
	
	
	

	7.1
	排水、排污管道通畅。
	
	5
	
	

	7.2
	排水、排污管道有定期清掏记录。
	
	5
	
	

	8
	制定清洁设备操作与日常保养标准作业规程。
	10
	
	
	

	9
	协助垃圾进行分类处理，有垃圾清运记录。
	10
	
	
	

	9.1
	协助垃圾进行分类处理。
	
	5
	
	

	9.2
	有垃圾清运记录。
	
	5
	
	

	10
	制定完善的年度、季度、月度环境维护计划，落实责任人和检查考核措施。
	10
	
	
	

	10.1
	制定完善的年度、季度、月度环境维护计划。
	
	5
	
	

	10.2
	环境维护落实责任人和检查考核措施。
	
	5
	
	

	11
	有消杀、灭四害制度、计划；有消杀、灭四害记录。
	10
	
	
	

	11.1
	有消杀、灭四害制度、计划。
	
	5
	
	

	11.2
	有消杀、灭四害记录。
	
	5
	
	

	12
	定期对道路、踩板砖等地段的杂草进行清理，有记录。
	10
	
	
	

	12.1
	定期对道路、踩板砖等地段的杂草进行清理。
	
	5
	
	

	12.2
	有清理记录。
	
	5
	
	

	13
	生活垃圾中转站定期收集和清理，每日清运2次以上。
	10
	
	
	

	六
	管理效益
	60
	
	
	

	1
	以项目合同标准和要求为依据，项目机械配备率达到100%。
	10
	
	
	

	2
	建立节能减排制度，开展节能减排的管理，每月对水、电、气、油等能耗进行统计分析。
	10
	
	
	

	2.1
	建立节能减排制度，开展节能减排的管理。
	
	5
	
	

	2.2
	每月对水、电、气、油等能耗进行统计分析。
	
	5
	
	

	3
	满意度调查有计划、实施方案；问卷调查覆盖率达到95%，且回收率达95%，满意度达95%；满意度调查公示且有整改措施的。
	10
	
	
	

	3.1
	满意度调查有计划、实施方案。
	
	2
	
	

	3.2
	问卷调查覆盖率达到95%，且回收率达95%，满意度达95%。
	
	5
	
	

	3.3
	满意度调查公示且有整改措施的。
	
	3
	
	

	4
	维修服务承诺及时率达100%，维修满意率达100%，有维修记录；维修回访率100%，有回访签字与记录。
	10
	
	
	

	4.1
	维修服务承诺及时率达100%，维修满意率达100%，有维修记录。
	
	5
	
	

	4.2
	维修回访率100%，有回访签字与记录。
	
	5
	
	

	5
	物业公共服务服务费收缴有专人负责；物业公共服务费，年度累计收取率不低于90%。
	10
	
	
	

	5.1
	物业公共服务服务费收缴有专人负责。
	
	5
	
	

	5.2
	物业公共服务费，年度累计收取率不低于90%。
	
	5
	
	

	6
	成立志愿者小组，定时开展志愿者活动。积极开展各类志愿者活动，有计划，有策划方案；文化活动宣传内容健康、有益，每年不少于4次以上。
	10
	
	
	

	6.1
	成立志愿者小组，定时开展志愿者活动。积极开展各类志愿者活动，有计划，有策划方案。
	
	5
	
	

	6.2
	文化活动宣传内容健康、有益，每年不少于4次以上。
	
	5
	
	

	七
	加分项目
	200
	
	
	

	1
	加强党建引领，项目成立党组织；积极参加社区基层党建工作，加入社区党支部。（每开展一次加5分，累计最高加20分）。
	20
	
	
	

	2
	项目在管人员持有职业技能等级证情况：持证率达60%以上，加10分；持证率达80%以上，加15分；持证率达95%以上，加20分。
	20
	
	
	

	3
	项目积极开展垃圾分类工作，有相应具体举措（如细化配套措施、配齐垃圾分类桶、贴好分类标识、加强投放引导和宣传等。（每开展一次加5分，累计最高加20分）。
	20
	
	
	

	4
	项目实施智慧物业管理，有定位系统；引用智慧物业管理APP。
	10
	
	
	

	5
	采取关爱环卫工人措施，如：设立荫凉棚，提供免费茶水、座椅。（每采取一项加5分，累计最高加20分）。
	20
	
	
	

	6
	项目积极应对有害生物防治工作，严格把控疫情情况，做到全员零感染。
	20
	
	
	

	7
	项目全年员工安全生产零事故。
	20
	
	
	

	8
	在项目管理过程中，为和谐社会建设作出积极贡献并受到政府行政部门推广认可或表彰的（每推广认可或表彰一次加5分，累计最高加20分20分）
	20
	
	
	

	9
	支持业主方工作，积极参加相关活动，（每参加一次加5分，累计最高加20分）
	20
	
	
	

	10
	业主积极支持本项目星级认定工作，并对项目管理给予积极评价。
	10
	
	
	

	11
	物业项目选用优秀供应商单位提供服务的给予加分:优秀供应商单位认定参考与物业相关的行业协会的评优和认定情况（获得市级协会优秀评价或认定的，每个加5分；获得省级协会优秀评价或认定的，每个加10分。）


	20
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