8 月份服务质量考核情况汇报
[bookmark: _GoBack]督查保障中心服务质量考核组自8月12日至9月1 日，依据玉山有限公司物业服务考核细则，对部分小区开展了督导考核。本次考核聚焦前期通报的突出问题整改情况，重点强化基孔肯雅热病毒防治、垃圾桶（台）消杀及公厕消杀管理等工作检查，旨在精准发现问题、推动彻底整改。现将考核情况汇报如下：
一、考核基本情况
本次考核覆盖21个事业部、4个分公司49 个小区的物业服务质量、安全管理及新增重点工作落实情况。经全面排查，共发现服务质量问题566项，具体分类如下：
环境卫生类问题376项，主要涉及楼内外杂物堆积、地面保洁精细化不足等；
绿化管养方面问题93项，包括病虫害防治不及时、绿化带杂物、白色垃圾清理滞后等；
公共设施问题4项，主要为设施巡查修复不及时；
设备设施问题46项，如设备维护保养不到位等；
安全管理问题47项，集中表现为电动车违规充电、消防通道占用等隐患；
二、服务质量问题检查情况
1.现场管理问题
经考核发现，前期通报的部分共性问题整改取得一定成效，小区主路、楼道保洁保持较好水平，但精细化管理仍有不足：楼宇前后、绿化带普扫不彻底，杂物摆放、乱贴乱画现象依然存在；乱载种现象虽减少，但部分老旧小区反弹明显；内部管理体系执行仍显薄弱，问题整改“举一反三”效果不佳，标准落地存在“上热下冷”现象,现场服务标准执行力度有待加强。在此次考核中西湖学都项目、聚园事业部问题较多。
主要问题：精细化保洁标准落实不到位，整改闭环管理不彻底。
共性问题：部分小区楼外卫生死角保洁遗漏，楼道内公共空间杂物堆放现象未完全消除；绿化带内杂物、白色垃圾、枯枝清理不及时,乱栽种现象等问题;个别小区绿化病虫害防治不及时。
个性问题：聚园事业部纯绣小区、阳城小区，滨州分公司建翔小区，楼周围、绿化带内杂物乱堆乱放问题较多,楼宇前后、绿化带普扫不彻底。
西湖学都项目胜医西区、西湖学都小区，辛兴事业部工农小区、辛兴小区，孤岛事业部河瑞小区、锦苑事业部锦苑二区南区、荟萃事业部蓝天小区、瑞康事业部华瑞小区，楼道、楼周围杂物乱堆乱放问题较多,卫生死角保洁不到位。
聚园事业部阳城小区、荟萃事业部科苑小区、滨州分公司胜滨西区、西湖学都项目西湖学都小区绿化带内有乱载种现象。
滨州分公司胜滨西区、孤岛事业部河瑞小区垃圾桶盖多数缺失。
兴河事业部兴河南区门卫车辆出入记录不规范。
西湖学都项目西湖学都小区、胜兴事业部胜凯小区、瑞康事业部华瑞小区、淄博分公司胜利花园小区绿化带内杂草未及时清理。
滨州分公司建翔小区、聚园事业部阳城小区有小广告未及时清除。
兴河事业部聚翠苑小区、聚园事业部阳城小区门卫杂物较多。
聚园事业部纯绣小区、孤岛事业部芙蓉小区、瑞康事业部慧海小区病虫害防治不及时。
2.基孔肯雅热防治问题
主要问题：消杀计划执行不严格，重点区域覆盖有遗漏。
共性问题：部分小区未严格落实“每日对垃圾桶（台）及公厕易滋生蚊蝇区域消杀”要求，消杀记录缺失，不完整；周期性消杀（每十天全覆盖）间隔不规范，存在拖延现象；
个性问题：滨州分公司建翔小区,淄博分公司胜辛小区,辛兴事业部工农小区,聚园事业部阳城小区垃圾点、公厕消杀记录缺失。
西湖学都项目西湖学都小区、胜医西区,德州分公司宏宇小区、淄博分公司胜利花园小区、孤岛事业部河瑞小区、辛兴事业部辛兴小区垃圾点消杀记录缺失。
聚园事业部纯绣小区、锦苑事业部锦苑二区、翠湖项目翠湖小区消杀记录不完整。
3.垃圾桶、台消杀问题
主要问题：消杀流程不规范，清洁与消杀衔接脱节。
共性问题：垃圾桶（台）表面消杀不彻底，底部及周边地面残留污渍未清理后再消杀,异味明显；
个性问题：翠湖项目翠湖小区、西湖学都项目胜医西区垃圾桶破损未及时更换，导致液体渗漏，周边污染；
瑞康事业部华瑞小区垃圾桶周边有散落垃圾，未清理即开展消杀；
辛兴事业部辛兴小区、滨州分公司建翔小区、淄博分公司胜辛小区消杀后未及时关闭垃圾桶盖，影响效果。
4.公厕管理问题
主要问题：卫生保洁与消杀不同步，设施维护滞后。
共性问题：个别小区公厕内部地面保洁不及时，存在积水、污渍；每日消杀未与保洁工作衔接；公厕内设施损坏未及时修复。
个性问题：瑞康事业部华瑞小区公厕有异味，地面潮湿未处理；
兴河事业部聚翠苑小区、聚园事业部阳城小区、德州分公司曙光小区公厕窗户纱网破损，未及时修复。
三、安全管理问题检查情况
1.共性问题
电动车违规停放、占用消防通道现象仍较突出；部分小区楼体外防护网堆放杂物、私拉充电线问题整改不彻底；安全警示标识缺失、损坏未及时补充更换。
2.个性问题
滨州分公司建翔小区存在私接充电线现象，存在安全隐患。
兴河事业部兴河南区、聚园事业部阳城小区、德州分公司曙光小区有充电线缠绕燃气管线的情况，存在较大安全隐患。
聚园事业部纯绣小区、西湖学都项目胜医西区存在电动车在楼道充电的情况，且未及时采取有效措施进行治理，存在一定程度的安全隐患。
胜利花苑事业部银杏园、瑞康事业部华瑞小区、西湖学都项目胜医西区、兴河事业部聚翠苑小区主干道路灯杆存在安全警示标识缺失问题。
四、原因分析
一是部分事业部、分公司、项目部对基孔肯雅热防治、公厕、垃圾桶（台）消杀等新增重点工作认识不到位，未结合夏季蚊蝇滋生特点优化消杀方案，制度执行存在“重形式轻实效”现象。二是对通报问题整改跟踪不力，未建立“发现-整改-复核”全流程记录，部分问题反复出现。三是个别小区项目经理巡视存在“走过场”现象，对卫生死角、重点设施检查不细致，未能及时发现消杀遗漏、保洁不到位等问题。四是保洁、消杀人员专业培训不足，对消杀药物使用规范、重点区域消杀频次要求掌握不熟练，操作不标准。五是物业管理人员对电动车违规充电等隐患劝导力度不足，居民安全宣传引导不到位，侥幸心理普遍存在。
五、下步工作建议
1.严格落实基孔肯雅热病毒防治消杀计划，每日对公厕、垃圾桶（台）等重点区域消杀并规范记录；每十天开展全覆盖周期性消杀，同步做好绿化带病虫害防治与蚊蝇消杀联动，确保消杀无死角。
2.制定公厕、垃圾桶（台）等“保洁-消杀-维护”一体化流程，明确保洁频次、消杀时间及设施检查要求，对破损设施建立台账限期修复，消除异味、积水等问题。
3.建立“问题清单-整改责任-完成时限- 复核结果”管理机制，对反复出现的杂物堆积、违规充电等问题，限定解决期限、严格复核验收，确保问题整改不留死角、彻底清零。
4.项目经理每日巡查需覆盖新增重点工作区域，对消杀记录、公厕卫生、垃圾桶状态等逐项检查签字，留存巡查记录。
5.针对汛期特点，全面排查排水设施、防汛物资及安全警示标识，强化电动车违规充电治理，通过“入户宣传+现场劝导+技术防范”降低安全隐患。
6.组织保洁、消杀人员开展药物使用、消杀规范等专项岗位练兵，考核合格后方可上岗，提升实操能力与责任意识。
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