服务质量考核奖惩管理办法

（暂行）
为加强物业管理服务质量检查考核，建立“奖优罚懒、奖优罚劣”的检查考核机制，应用考核评价的方式，指导、帮助、约束与激励承包单位，促进服务质量和服务满意率的稳步提高，使机关后勤每个服务项目、服务指标均处于受控状态，特制定本办法。

一、考核范围与对象

政府机关大楼、行政事业中心所有物业服务项目与服务承包单位。

二、考核依据与标准

《机关后勤服务质量标准和要求》、合同约定与服务承诺、行业相关标准和要求。

三、服务质量保证金管理办法

1、保证金的缴纳

（1）缴纳时限：物业项目中标企业在接到中标通知书后七天内，中标企业应按合同约定的要求和缴纳标准向机关服务中心提交服务质量保证金。

（2）保证金的补充：保证金应保持规定数额，不足额部分物业服务承包商应在60天内补足或在第二年续签合同之前补足。

2、保证金的缴纳标准

（1）支付费用的物业服务类：合同价的5％～8％（安保、保洁、会务、绿化、强配电、网络等设备专项维修）。

（2）收取房租费用的物业服务类：原则上按营业额的1％收取，最低1万元（餐厅、文印、胶印、图书阅览室、银行等）。

（3）其他物业服务类：原则上不少于2000元（邮政、医务、电信）。

3、保证金的使用

（1）保证金主要用于保证服务质量：当服务质量出现问题或在检查考核中发现问题时，按规定扣除部分保证金，扣除的款项全部转入局服务奖励基金。

（2）保证金的退还：物业服务承包单位在退出承包服务3个月后，未发现其它情况，机关服务中心将保证金的余额全部退还。

（3）保证金实行专款专户，不计利息。

四、服务质量考核办法

1、考核形式：一级考核、二级考核、三级考核

（1）一级考核：局领导牵头的每半年进行的考核（满意率测评）。

（2）二级考核：服务中心和物业管理处牵头的每月进行的考核。

（3）三级考核：日常巡查、巡检考核。

2、考核办法：一般性问题、整改性问题、清退性问题

（1）一般性问题：单项检查考核出的问题对服务质量影响甚微。

（2）整改性问题：下达整改通知、服务对象投诉的、重复偏差的。

（3）清退性问题：发生重大质量问题的或有退出机制中情形之一的。

3、奖罚标准

以服务质量考核情况作为奖励依据，每加1分奖励200元，每扣1分扣款100元。

4、加扣分标准（见《物业管理服务质量考核表》）

五、满意率测评办法

1、标准：承包服务单位与业主签订的合同约定标准。

2、测评途径：机关工作人员测评（每半年一次）、机关事务管理局测评（每季度一次）、机关服务中心和物业管理处相关人员测评（每月一次）。其中考核检查中每扣满10分，满意率下降1个百分点；每加满10分，满意率提高2个百分点。

3、满意率测评分为四档：满意为100分，较满意为90分，基本满意为80分，不满意为60分。

4、满意率结果的使用

（1）可作为优先续签合同的依据之一。

（2）年度综合满意率每增加1个百分点，奖励2000元；每下降1个百分点，扣款1000元。

六、有关说明

1、考核确认

（1）检查考核组将检查考核的情况交由评定小组对服务项目的质量进行评定，评定小组根据相关规定，采取合议的方式进行汇总评定，并填写《检查考核结果评定表》。

（2）检查小组在检查考核结束后五个工作日内将《检查考核结果评定表》发放到服务承包单位，单位主管签字认可，同时送达检查小组成员手中。
（3）服务承包单位如对评定结果有异议，可在收到《检查考核结果评定表》后两个工作日内与局、服务中心沟通，如沟通未果，可在三个工作日内向局领导提出申诉。

2、情况通报：每月召集承包服务单位通报奖惩情况，对管理服务不到位及存在问题制定改进意见。

3、奖励基金的设立：以物业管理承包合同总价的1％计取，服务质量考核罚款并入奖励基金。

服务质量考核表
	序号
	考核分类
	偏差项目
	扣分标准
	扣分值

	1
	各类质量检查
	一般偏差
	1分/项
	

	
	
	较大（主要）偏差
	2分/项
	

	
	
	重复偏差
	3分/项
	

	2
	服务质量意见
调查并经查实
	一般偏差
	1分/项
	

	
	
	较大（主要）偏差
	2分/项
	

	
	
	重复偏差
	3分/项
	

	3
	机关工作人员反馈的偏差，并经查实
	2分/项
	

	4
	领导的意见反馈
	5分/项
	

	5
	一般性投诉
	5分/项
	

	6
	重大质量投诉
	10分/项
	

	7
	工作消极应付，不主动配合
其他相关服务项目，造成不良影响
	5分/项
	

	8
	发生重大安全事故
	100分/项
	

	序号
	加分项目
	加分标准
	加分值

	1
	市领导在正式场合有文字依据的表扬
	5分/项
	

	2
	考核小组每季度根据考核实际情况和机关反映进行综合评定加分，并报请局领导审定。
	分/项
	

	3
	工作主动，积极配合
其他服务项目，相互补台
	3分/项
	

	4
	及时发现或积极参与
各类突发事件处理，取得较好成效
	5分/项
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