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目lj 昌

《物、I~服务》 系列标准已发布以下部分：

一－DB44/T 876-201 1 《物业服务会务服务规泡》 ：

一－DB44月 1047-20 12 《物业服务的沾枪再规范》 ：

一－DB44/T 1048-20 12 《物业服务所急竹理规范》；

一－DB1'1./T 1049-201 2 《物业服务绿化养护脑们规范》 。

一－DB41/T 1315-20 14 《物业服务 机；柏：Jill.规也》

一－DB44.月 13 1 6-2014 《物业服务设施设备标以管理规范》

本标准为《物业服务》系列标准的 －部分．

4；标准依据 GB/T 1. 1-2009 《标准化士作导则第 l 部分标准的结构和编写》 居机。

小；标准由广州市物业管理行业协会提11 ＼ 。

本标准山f 东省质hl技术监督局们U 。

本标准赳唔啦位： 广州市物业竹’理行业协会、广州海运集团物业发版有限公司、广州坷华物业有限

公司、广州怡城物业管理有限公 1习、 f ~~·I珠江物业讷！占D-理公司。

4:标准的主挺起草人： 叶先、张立仰、周鹏、 F丽珊、陈壳、何进、何建lljj 、郑伟强、｜砾昂鹏。

l l I 

3 



物业服务办公楼服务规范

1 范围

本标准规定了办公楼服务项门的db本服务要求。

本标准适用于物业服务企业向办公楼？｜，、

2 规范性引用文件

DB44/ T 887 

DB44/ T 131 ‘ 

0844/ T 131 

3 术语和定义

CB I T 2064 

3. 1 

办公楼

供机关、企业、

3. 2 

业户

、IV.上与科尸 。

4 规章制度

.！.＼！.附录· A o

5 业户服务

5. 1 基本要求

各项刘业户服务项n的完成时放和服务标准用于公布，「｜觉接受、l~t· 的监怦。

0844/ T 1517- 2015 
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5. 2 服务措施与要求。

5. 2. 1 员工持证上岗

同符合DB44/T 887 －级标准的规定。

5. 2.2 员工仪窑仪表

~：现Jj~务人b~J市统一着装，佩戴标，ι，配带必要的装备； 举止御体，行为规范，作风严i茧，服务

1气功， 热情礼貌， 应使用标准服务礼貌用泪。

大堂服务人员应微笑相迎，提供咨悯和寻｜导服务。

5.2. 3 值守要求

物业管理区域内应设有业尸服务1f1心，为业户提供一站式服务，受理业户从搬入空迁高办公楼期

间的各类申请事务。边也24小时人员值班制度。

l业设在物、l~'I~＇理处，配备物业管理人队 。

两．设立24小时’服务热线电话jj：公示。 行值班T作记求，宁迹消楚， 数据准确。

u~办公A-J fuj J垣做好人bl 出入11 l己的下作。

5.2.4 业户入住服务

才kf＇入住时，服务人员j业技周定程序此时受理，入｛主资料完备）；］&. l时提供物业服务 ， 母们建主、I V.

J' I 俨i案。

5.2.5 接待来访来电服务

业J'＇报修、求助、~议、户l i仇j、质挝、投诉吁：作关信息的收集、处理平II及.rH反馈， 一般忻况！屯在

－个 l.作｜｜内处理完毕，.＇..＇X在与业户约定的时间内处理和科复。

5. 2. 6 报修服务

J妥~）~业户拙修需求盯｝但持维修 L'ji到达现场， ik何许nr后内进， Ut明内容后实施维修。 进入业户的

｜坊静 IL!,机房前向换串b＆穿鞋套。 维修完成后请业尸在维修Jjl.上签认，并ir忖 i剧场，不仰选用j立坡， ；］＜.

渍不li f.Gp 。 共体服务时限内符什DBtJtJ/T 887 ·级标准的要求。

5. 2. 7 投诉处理

在 →般情况 F，即时受理的贞任性投ifi:J豆在l小H、j内给 F答复； I~ 11Li回复的应在二个正作 ｜才认l元戚。

非贞任性投诉！当向投诉人说｜山宽任范｜！斗并在职贞范Iii 内提供必虫：协助。

投诉处理采所为100%。

投诉处理此时率由．为100%。 11J联络投诉｜叫复准应为100%。

对投诉书项及处.fl-f.[ti'i 果h注母 iJ存档， Jj.1严握业尸对处f111.结果的满态度。

5. 2. 8 信报服务

向正确分｛东各类1,'i:Hi. ，准确投j恙。 做~f挂 U信、汇款 1'(1.、快边等特殊1lllH'I二和报刊的在ic r；作。正

确处.£IH各类盲f,Y/ill信／受损信件，对特殊邮件的处理所做ti I 贞任qi 明。

5. 2. 9 业户迁出服务

业尸迁出时，服务人必应按规定和序此时受到！，费用结算、 迂！！！资料元各后同志、IV.尸迁肉，最盯
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联问业户对物业进行设备设施安全检夜，确保不远ffi 工，f'i'_和生＇~lfc'.1 ，也、。

5. 2. 10 物业服务资金收支情况的公布

0844/ T 1517- 2015 

物业服务收费向采用酬金制方式的， 物业服务企业的将物业服务资金收支悄况每平年内业主公布

一次。

5. 2. 11 意见征询和物业管理服务不满意率

t学半年进行一次抽样的物业服务意见征i句： 每年进行一汰服务.＂§：见~调。

征询面应为业户总尸数的80% 以上。

征询4是中选挥也｜到设定为 “i苗在、 较满意、 一般、较不满意、不满意’＼

征询J结果及改址措施应向业户公布。

物业管理服务不涡怠准应小超过5% 。

统计结果！但｛f.,f'll备罚。

5.3 档案管理

！世符合 DB'1'1/T 1315 的规店。

6 建筑物共用部位的维护和管理

6. 1 共用部位的标识

应符合0844/T 1316的规定。

6. 2 巡检

6. 2. 1 日检

f:；理员j伍也t日对物业管理区域也用内的道路路面、绿化拉绿地卫生、市政设施、楼宇外｝；可及各种

外般管i草、楼？总挂物、阳楼卫生、战），！＿~ ；.（：火边远、消火栓箱封条、应急照明灯、楼层疏散拍不灯、

j毛顶哼设施和部位、航空降碍灯的状况进行检查。

管理f副主快报H检－＆Jf送行理处凹？审阅。

6. 2. 2 月检

管理处负1挝人向恃月组织全国怡何物业管理区域范国内的边路跻i田、纣化及绿地卫生、市政设施、

楼宇外墙泣件和，，外敷衍道、楼宇品挂物、 ID楼且生、楼j二点火地道、消火枪箱J.J条、楼ft疏散指示灯、

应顶等设施和部位的状况。

检查怕况也作好记录，存在问题向及时整改。

6. 2.3 年检

管理处负此人阳台i年组织对物业付理区域也回内的）t用部位全国检盒一次，刀·作出报告与评仙，

送业主／业1二委员会；术成立业委会的， 向．将：q~枪结果在物业管理区域内ill行公示。

6. 2.4 临检

根据特殊↑，＇；况（如｜异常危害性天气等〉面耍，位·J!Jl处负:EI人应l临时去｛｜｜功j 'ft:点部位和重点设施设

备进行针对性检侨。

3 
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6.2. 5 巡检结果的处理

根据日检、月检、 11面检结果，属于小修力「面的应于·个工作口内修复： 属于管理方面的问题应于

两个t作「｜ 内采取措施恢复正常： 属于太小修方面、须由专项维修资金支付的维修工程，应于一周内

向业主／业主委员会或专项维修资金代特单位提I JI I习面报告并跟址。

6. 3 装修管理

应制定完普的业户装修登记、巡检等管理制度。

对业尸的装修方案应在两个 l二作日内就其巾的管线、防水、 外观、 公共设施等l攻t9J 巾i市作出书回

答复，并告知禁止行为和注意事项： 应与装修人、 装修企业签订《装饰装修管理服务协议》。应建立

装修利案，对装修人己取旬的政的：相关职能部门的审批资料进行登记J1：实施监管。

应每天对装修单元检查一次，有巡枪记录。办公时间内'1＇应从事影响周边、IV.尸 if.常办公的装修琐
同， 包括－切可造成严重噪声、 强烈气昧、 粉尘污染、 l质漆T艺的汕漆工程。 装修垃坝与客梯不应视

梯。对于各类违例行为网友时制止。制止无效用于一个工作H 内报告业主／业主委贝会和有关政府部

门。

6.4 制止违章搭建与占用行为

对边反规划乱搞乱建和擅自改变房尾m途的行为应于一个川丰「｜民l 以 i51(1il单知劝阻和制止，制止

无放应于州个丁，作 I i 内报轩业丰／业上委抖会平II有关政府部f J 井跟进。

6_ 5 房屋外观

房屋外附出现裂缝、 离壳、 l眈炼现象， 应于发现后 －个1：作 LI 内到场处Jrl!.并向业下／业主委员会报
告 ： 府应外墙出现乱涂乱画乱张贴现象， j业 F发现后两个工作｝｜ 内到场处理。

空调去装位直向统一，且须符合政府的有关要求 ， .lli反规定的行为用于 一个丁工作门 内以 1 5 1面通知｜

劝阻和制止，制1L.L放用了两个T作｜才内报告业1二／业上委员会和有关政府部门并且H边。

6. 6 户外设置物

术经有关政府部门批准和业主／业下委员会同意的尸外物品设置行为， I应 f发现后一个丁．作H 内以

H由迦知进行劝阻和制止， 制止无效应 j二两个」J作日内报告业上／业主委员会和打关政府部门Jj:Ji!~ill。

6. 7 工作记录

工作记术市＇.＆ fl才、沽楚、完啦。

7 建筑物附属设施设备的维护和管理

7. 1 设备资料与标识管理

设备资料应符合DB14 /T 1 315的规定。

标识管理应符合DB44月 13 16的规定。

轩项i作记录应及时、消楚、完整。

7. 2 设备机房管理

设备机店的消防火火措材应符合GB50 140的规定。

4 



0844月 1 517一2015

设在地 F室的强电、弱电设备机WI' JI也有防以装置。 f j 口应砌有不低于｜、 j槛20CM的挡水台阶，地

上楼展的设备机房挡水fl阶应不低于lOCM .

术it应届1] f习， JG漏水痕迹，元蜘蛛网，无孔洞：机的内；J<ff 与电缆栩之间内打防止漏水导致知路

的措施。

情身应刷 l’ ｜ ，无施1：遣留披迹。 λ）ljJ显的凹「＇1不平及战尘的现象。 峭身手L制封闭，风机、口n j ·风

口商j主布防小?91物的措施。

地面应油地坪漆或做设防洒地版砖。 机房内向剧分il!ll坦和IT作l军。空间机房、水泵房改得川 IJ·I J也

设置排水沟型综水Jf: .

7. 3 楼层设备管井管理

电箱内外，构

7. 5 供水设施设备维护

水东控制和、生活水东（含电劫机〉 、供水竹路与阀门等设施设备的R护应符合 DB44/T 887 一

级际准的~）.＼！定。

7. 5 . 1 二次供水上、下蓄水池维护

水池品、抢修门设行密封条、防蚊问Jf:上锁：溢流和透气管U安装防虫｜付；水池底..IE杂物堆放；

水池附近JG污染源。

用检：检ft；］＼池箱体、人手L品及品锁、 i坊蚊闷、密封条、管道、进水问。

5 
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半年度保养： 配合水池泊洗丁．作，检查低水位限制浮球、进水闸阀、排水阀、说流门 ， 阀丰F)J日前h :

解体检.ffl挂水液压阀； 检商消沽水位控制；手球：池内扶梯悦于1 除锈。

年度保养： 完成季度保养内容。 检夜测：，t水位控制浮球绝缘；检丧进水f-zJJ闷闷： 管道除锈补漆。

7. 5. 2 水池清洗

;j(池1~j: 、j ':. 1'f.f也 $.少清洗·次：竹理处1、王挺 1ili 川 1 －八小时归国；斗知业户 。

Jiii. lllJt备资质单位负责w洗； 沾洗人员！但扑打击虫值t.Jt iiF.; t去消洗程序操作：战 t, t使川l政府部门规

定的消1lj:纠物： tW1.I<时应注芯片水节道畅通与件： 恢复供水后用检查管道、阀门、汗球等设备在件。

水池711｛洗后应由管理处和业 l:／业上委员会共同验收， 棋：w验收表格。

;j(历阶验j句 1!1政府认可的专、IV.部门负JJ.t; ;J<J贡抽样附于水池r1'J洗后二髦丘）（内进行；抽取；J<ff用

在 j二专业油rH足供的规范水jf；证；水历检验报；川的；4业户公布。

7. 5. 3 供水系统应急处理

7. 5. 3. 1 停水应急处理

计划性的 1h政停水情况，竹Jill处所~1)lf{1：相 ｜天楼宇张贴件水边知并采取相州市水措施；战阿f·} ;j( 

't,';·i兄，按拟l斤 15分钟内到场处理，视币~以 II 头！！.lG I~ 面形式；1;-?;11 、IV.尸 。

7. 5. 3. 2 管道爆裂应急处理

tl\J见？？迫煤裂吁：紧急事件， 接报后用吨 l：关｜‘付出1~＇1泣的水阀， 10分钟内到Jt/；处础。

7. 6 排污设施设备

7. 6. 1 潜水泵维护

l句符介0811/T 887 4级标准的规足。

7. 6. 2 排水沟、 沙井、 化粪池清理

，，川乎什0844/T 887 一级t11>!1E的规定。

7. 6. 3 隔油池检查清理

办公战j也设千i厨房、餐厅的由使用布’主装忖水处理设备，并负贞维护保养。物业公司的协D)JJ段的

环保机构；i:JVJ抽样检查。

j苛11fλ二十市 ft一放污水处用．设备、隔；111池 ， iJJA'rt使用1'1·.& 11忖1'i .fill废渣，防止战I (jj'"散 。

7. 6. 4 管道爆裂、 池井溢流应急处理

出现位’边保裂、井池i益流、 Jt二池盖缺拟咛紧急 •JJ件，！但在战报10分钟内剑J均处Jlj！ 。

7. 7 消防设施维护

7. 7. 1 基本要求

消肋fbi肾系统， 消防水泵、 I民淋水梨控制拍 ， 消防水裂、喷淋水泵、 tnlli梨（ ?,tl!.zJJ机） • m1w 
水、 1民淋；j(11'怖、阀门、消火特箱，防火在f'ii （含电动机、扣俑1］柏．〉，疏散指点灯，巨压扒un、 11ktlJ;!

j礼机，气体 I' I zJJ灭火系统等设施的养护！也符介 01314/T 887 一级标准的规定。

7. 7. 2 消防 （治安） 监控窒

6 
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宝内A:杂物堆放； 应每夭洁1r1- －汰。

7. 7. 3 消防通道管理、防火检查、 志愿消防队和消防演练

应符合DB14/T 887 的规定。

7. 7. 4 消防宣传教育

！豆符合DB14/T 887 一级标准的规定。

7. 7. 5 火警应急处理

0844/ T 1517- 2015 

在J主获火警报告后，应以最快tl!JJ式了解火的、通知志愿消防队员、携带消防器材赶件赳火地点

抢救，月二池边判断j豆何报告； 尽 l可能切断山滑；4气~hf、疏导人员、禁用电梯， 接j业消防＇1 ·： ： 保护现场

空调查约束。

7.8 空调系统维护

系统的养护同符合DB44/T 887 一级标准的规定．

洁洗应付·介GB19120的规定。

7. 9 电梯设施设备

7. 9. 1 电梯运行

技也fAI；运行制度执行； 至少应有一部电梯24小时运行。

7. 9. 2 电梯维护

1 ［！.梯的维护网符合DB3703/T 301 的规足。

电梯的H常维护保养应根据也梯的类型山取得《特利’设备安装改i在维修许可证》， ILH~在相同技

术咛级的安装、改造、维修保养叶飞位或者电梯制造单位进行。物业服务企业应建立电梯外圣保养工作

的llit轩付理制度，做好对保养单位T作质击的检干’T监拌，确保电梯设备』正常运行。

作梯维护公／j~ ： 一般情况应1.!ihW24小时以 I ~ 1111.i且知业户 。

7. 9. 3 电梯应急处理

7. 9. 3. 1 基本要求

柯：坷．处！但拟据实际需要，配备持证电梯去全岱.Jill人朵，落实每台 1 [!.-NJ的责任人，配＇.R必备的专业

救助下共＆21小时不｜时断通讯设备。

在发生向；二l't1'J况时，管理处应在迦知电梯维｛尿. 1y1.位的同时， 1l11l!.梯去全付理人μ先行实施J;TJIT能

及的处础。

7. 9. 3. 2 停电应急处理

计划性的市政伴 11:!,情况， t~：用处l在提前在 －.－ 1·1111 小时张贴停电通知！： 停电前停止1 ［！.梯运行： 的动

应急友电机； 恢复电梯j孟行。

故附件L[!.ft'f{Jl，接报后5分钟内到场处理， V.Uil价1唁电椅；有佯闲人， JG人↑t'f况下 r［！.梯竹:PJl人}Jl I立即

启动发电机供屯， 恢复电梯运行。

视；市里以门头或书面形式告知｜业尸。

7 
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