督查保障中心6-7月份服务质量
考核情况说明

[bookmark: _GoBack]6月25 日-7月29日，督查保障中心服务质量考核组对玉山有限公司“百日服务质量提升日”主题活动开展情况进行了专项督导，帮扶考核各事业部查漏补缺、总结经验，固化活动成果，力保社会化项目服务质量提档升级。现将考核情况说明如下：
一、考核总体情况
考核小组分别对玉山有限公司22个事业部、5个分公司的“百日服务质量提升日”主题活动开展情况、《胜利油田玉山物业管理有限公司物业服务质量考核办法及细则（2024版）》的制度修订及制度落实情况开展了全面督导，对54个小区的物业服务质量和安全管理进行了现场考核，共计查出服务质量问题1259项，其中环境卫生类问题803项，绿化养护问题331项，设备设施问题51项，安全管理问题74项。  
二、“百日服务质量提升日”主题活动开展情况
1.亮点、特色做法；
（1）幸福事业部以“小区服务质量百日提升”活动为契机，规范流程操作，梳理保洁工作流程节点思维导图，明晰室外、楼道、公厕、垃圾桶台等日、周、月、季度保洁重点任务项点，推行保洁“普扫法”、区域抽检“三色法”、垃圾桶台保洁“三步五点”（三步-先里后外、先刷后擦、先桶后台，五点-壁、盖、沿、缝、轮）、设施日查周养护、隐患排查全员化，推进管理流程化；落实区块承包、督导考核，事业部机关人员每天半天下沉到承包项目，地毯式查找问题，区域全面诊断，念好“帮、查、评”三字诀，揭短亮丑，抓实碰硬；各物业项目落实常态化服务质量自查自纠，“照镜子、找差距”，敢于向短板举刃，勇于向问题突围，联手社区组织管理服务现场问诊，盯住问题不放松、事不解决不罢手。创新接待日组织形式，拓展活动内涵，“听、访、问”三结合，“快、实、优”三闭环，不拘于周六接待日固定形式，通过“上门走访”、“楼间问计”，紧贴“最关心、最迫切、最需要”和“急、难、愁”的物业服务问题，联手社区组织管理服务现场问诊，增强直面问题勇气和快速处置能力，缩短了急难愁盼的化解“路程”。
（2）孤岛事业部打破传统，结合物业行业特点，提出“四个三”管理方法。针对雨雪天气， “以风为令、以雨为令、以雪为令”的“三令”，让物业人形成快速反应的过硬作风；在绩效考核中，实行“定额、定量、定责”的“三定”，让物业的管理机制更为高效；在服务中“内务规格化、服务标准化、形象礼仪化”的“三化”制度，岗位之间掀起了“建标设擂台、对标找差距、追标赶先进、创标争荣誉”的精细管理高潮，使“有红旗就扛、有第一就争”的口号落到了具体的行动之中，树立起物业人服务优质规范的良好形象；“维修及时率、环卫保洁合格率、居民满意率”的“三率”，持续提升了物业人的服务执行力。
（3）锦霞事业部自开展“小区服务质量百日提升”活动以来，完善内部运行考核机制。明确承包方落地执行、小区项目考核检查、业务部门督导为主要职责的三层管理模式，各层根据实际制定管理制度，厘清关系、层层落实，责任到位，在楼道保洁严格实施签到卡制，确保保洁频次和质量；在环境卫生中，推行“五分之一”普扫法，五天全覆盖普扫；在垃圾棚、台、桶管理上，扫、拖、擦、打（消杀）一体化操作，保持整齐划一、干净整洁。做好日常巡视检查，开展环境治理、防诈骗宣传、安全用气宣传等活动，拉近了居民之间的距离，不断提升业主满意率。
（4）为提升服务质量，胜利花苑事业部联合业委会、居委会共同开展了星级楼道创建活动。每月参评的星级楼道，不仅要求楼道卫生保洁达标，还要求楼内设施完好率、周边环境卫生、居民满意度等一系列综合13项服务全面达标，评星后挂牌公示。为了更好的服务居民，胜利花苑全面推行了“物业管家”服务，将物业管家职能定位为质量的监督、沟通的桥梁和收费的核心，现场区片的负责人、物业政策的宣讲人、环境卫生的监督人、居民问题的兜底人，时刻提供给业主一站式全方位、全天候、全过程的优质服务,通过实际探索，事业部不断挖掘出物业管家的内生动力，打造出各具特色的管家服务。物业管家通过认真负责的敬业精神和真诚热情的服务态度卓越沟通能力、协调能力，以及他们有效处理各种物业问题与纠纷，获得居民的认可,显著提升了居民的满意度。
（5）针对百日提升活动，瑞达事业部的典型亮点工作﻿自“物业服务质量百日提升”活动开展以来，瑞达事业部正确认识此项活动的重要意义，有序开展各项工作。为提高物业服务质量，制定了《瑞达事业部外包物业服务八项工作举措》，此举措的实施有效加强了对承包商的管理，提高居民满意度和物业服务质量，对承包商的管理进一步明确和细化，使双方的责任更加清晰，让“百日提升”活动上升了一个更高的水平。为满足居民的种植喜好，瑞达事业部联合丽景社区、胜源南区党支部及居民代表共同打造“共享花园”，既美化了小区环境也规范了设施管理。瑞达事业部联合丽景社区在天鹅小区开展“趣味消暑 清凉一夏”趣味吃瓜活动，通过轻松有趣的活动，增进与居民之间的互动与交流，丰富了小区文化生活，营造欢乐和谐的生活氛围。“百日提升”活动还在继续，瑞达事业部将继续努力，尽心尽力为居民提供更好的服务，共同建立美好家园。﻿
（6）锦华事业部以开展“小区物业服务百日提升活动”为契机，注重为业主提供专业化、精细化、规范化的服务，一是做好环境卫生保洁，楼道卫生责任到人，每个小区按照考核标准确定一个样板楼道，组织职工观摩学习，对楼道内的蜘蛛网、小广告、楼梯扶手、窗槽内的擦拭、地面拖擦、玻璃的清洁程度卡标准，严要求，以点带面，以面定标准，使小区面貌全面提升。二是日常做到十点：即四个一：一张笑脸相迎、一把椅子请坐、一杯清茶解渴、一声问候珍重；五个清楚：问清楚、听清楚、记清楚、跟进清楚、回复清楚；一个汇报，及时向项目经理、社区、街道等汇报。三是扎实推进“红色物业”建设，通过党建带物业、网格助物业、志愿促物业，将物业服务融入基层治理。健全“三方议事”机制，解决了乱搭乱建、邻里纠纷、休闲设施不足等一批民生关切问题，党员先锋岗、志愿服务岗靠前服务，以“红心”温暖民心。形成了“居民有所求、社区有所应、物业有所为”的工作格局。
三、服务质量检查情况
1.内部管理问题
一是内部考核体系未有效运行。通过资料印证，部分事业部、分公司虽然建立了考核方案，但是依然存在考核方案中未对内部考核人员、项目经理进行考核的情况，在落实《胜利油田玉山物业管理有限公司物业服务质量考核办法及细则（2024版）》上执行不严不实，存在贯彻、执行不到位的现象，造成内部考核制度、考核运行机制不健全，部分环节缺乏可印证资料。
通过沟通资料印证；聚园事业部、辛兴事业部、博兴分公司、滨州分公司部内部考核办法中未制订：对考核人员、项目经理（业务承揽、业务外包）考核兑现的内容。未对考核人员、项目经理考核兑现。
二是自查自改复查未达到要求。管理制度建立不完善，标准规范落实有偏差。部分事业部、分公司在落实《胜利油田玉山物业管理有限公司物业服务质量考核办法及细则（2024版）》相关要求，未结合本单位内部运行实际建立完善相关规章制度、业务流程，项目经理在执行现场巡视检查时，未严格执行服务标准和规范，未对现场存在的问题复查整改，造成同类问题反复出现。
通过沟通资料印证；河阳、景苑事业部、淄博、滨州、博兴分公司事业部内部考核没有复查照片，项目自查没有复查照片。
三是服务质量满意度经第三方评价未达到考核标准。各事业部、分公司能够积极主动与属地街道或居委会沟通协调、开展联建活动，针对服务质量方面，邀请第三方开展满意度评价，但胜利花苑、物华、荟萃、河阳、锦苑事业部个别小区第三方满意度评价未达到100％。
2.现场服务质量问题
各事业部、分公司物业服务现场管理需持续增强，内部管理体系未按照要求严格执行，查出的问题未做到举一反三彻底整改，同时对业务承揽及外包从业人员的管理缺少有效措施，现场服务标准的执行力度有待加强，通过服务质量考核发现，小区主路、支干路地面卫生较干净整洁，楼道卫生有较大提升，但小区楼宇前后普扫不够精细，杂物摆放、乱贴乱画等现象普遍存在。在此次考核中河阳事业部、景苑事业部、瑞康事业部、淄博分公司、滨州分公司被检小区问题较多。
存在的主要问题：物业服务质量标准落实、执行不到位。
存在的共性问题：部分小区楼外保洁普扫不到位，楼内外乱摆杂物现象依普遍存在；绿化带内杂物清理不到位，白色垃圾捡拾不及时，乱栽乱种现象等问题；部分小区病虫害防治不及时。
存在的个性问题：
1.辛兴事业部工农一村，河阳事业部河瑞小区，河旭小区、瑞康事业部运发小区楼道、楼周围、绿化带内杂物乱堆乱放较多,卫生死角保洁不到位。
2.辛兴事业部辛兴小区，河阳事业部河瑞小区，荟萃事业部蓝天小区绿化带内有乱栽乱种现象。
3.滨州分公司佳滨小区，淄博分公司胜辛小区、胜利花园楼道、楼周围杂物乱堆乱放较多,卫生保洁不到位。
4.滨州分公司建翔小区，瑞康事业部慧海小区，锦苑事业部锦苑二区公厕卫生保洁不及时。
5.瑞康事业部慧海小区，淄博分公司胜辛小区，有小广告未及时清理。
6.荟萃事业部青山小区，河阳事业部河瑞小区、河旭小区，物华事业部科星小区，病虫害防治不及时。
三、安全管理检查情况
（1）共性问题：部分小区依然存在楼道内停放电动车、占用消防通道，乱停乱放、杂物堆放、充电飞线悬挂在楼体外，小区楼体外防护网放置杂物和乱挂现象，存在一定程度的安全隐患。
（2）个性问题：河阳事业部河瑞小区，荟萃事业部蓝天小区，滨州分公司佳滨小区、建翔小区，淄博分公司胜辛小区楼体外有私接充电线现象，未及时采取有效措施进行治理；博兴分公司纯锦小区，玉山事业部聊城小区，锦苑事业部锦苑二区、锦苑一区C区楼体外防护网放置杂物和乱挂现象，存在一定程度的安全隐患。
五、下步工作建议
1.各事业部、分公司制定有效措施，确保“百日服务质量提升日”主题活动成果持续巩固。
2.提高重视程度。结合项目实际细化完善管理措施，强化监督执行，把岗位、项目、事业部三个层级管控体系有机结合起来，使内部管控体系切合实际、便于执行，做到全过程覆盖、全流程管控。
3.事业部、分公司要积极开展督导检查，建立完善业务承揽、外包队伍考核机制，将业务承揽、业务外包队伍纳入事业部日常管理，加强培训及考核，有效堵塞管理漏洞。
4.以居民关心的问题为导向，结合季节性特点，重点做好环境保洁工作，尤其是垃圾点及楼道等公共区域的消杀管理和病虫害防治等工作。
5.进一步加强安全管理工作。汛期来临，做好“雨季八防”工作，对小区排水设施进行梳理，及时查漏补缺，确保雨季排水通畅。
6.切实提高责任心、执行力，严格追责、问责，让“制度落地、责任生根”。对待工作、对待居民，要百分之百地用心，主动换位思考，把居民的需求放在第一位。
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                                2024年7月30日



