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附件 2：

物业管理示范项目验收发现的共性问题总结提示

一、客服服务

1、消防操作员证在资料档案中存档数量不足，项目解释在消

防值班室有作公示。

整改指引：物业管理服务项目的“24 小时消防值班监控中心”

要求双人在岗，并上墙公示值班人员的（中级）消防设施操作员证

书。另在项目的资料管理档案中，也应对消防设施操作员证书作复

印存档备查，项目值班人员持证数量建议 6 个以上。

2、部分品牌物企的客户投诉和报修等是以 APP 系统平台报事

接单，只能从系统平台上查看的客户反馈信息数据记录较为混乱，

从专家检查角度无法有效体现客户投诉和报事报修处理的及时性

和完成结果。

整改指引：项目应以月度为周期，对客户投诉和报事报修等信

息数据下载作分类列表处理，要求有完善的时间、问题事项、处理

办法结果、处理责任人等完整记录，并统计相关的问题事项数量和

处理完成率。以纸质打印记录备查。

3、二次供水生活水箱/水池清洗后的水质化验报告无向业主

公示。

整改指引：生活水池定期清洗后，应委托专业机构进行水质安

全检验。收到结果后应：①建议以发文通知加水质化验报告公示形

式在小区或楼幢显著区域向业主公告水质检查结果，并做好公示拍

照资料存档；②在档案资料管理中做好历次水质化验报告的存档；
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③在生活水泵房公示最近一次的水质化验报告备查。

4、员工培训记录只有签到，无培训内容、培训时长和考核情

况的记录。

整改指引：员工培训记录材料不能简单的只有员工的签到表，

应按培训主题对相关的培训课件（如 PPT）作纸质打印存档，要保

留现场培训的照片存档，培训记录中应能体现培训学习的时长，如

有培训考核的要保存相关材料，并作培训成效的总结。

5、权属清册和设备台账管理的理解不清，出现重大设备的登

记缺漏。

整改指引：本年度示范考评已抽查发现 3 个项目无法提供“应

急发电机”的台账。权属清册出现遗漏人防车位和泳池等的记录。

应重视疏理清楚所管理服务项目的“家底”，才能当好管家人。

6、业主满意度（率）调查没有按照行业主管部门规定的测评

方法进行，测评结果无总结、分析、整改、公示等。

整改指引：部分品牌物企虽然有内部的业主满意度征询抽查途

径，但也应按照佛山市住房和城乡建设局规定要求的要求标准，每

年最少公开征集1次业主满意度和物业服务意见，并公示征询结果、

整改计划和处理完成情况。具体请按《关于规范业主满意度测评完

善住宅小区物业服务质量评价机制的指导意见》及附件，认真对照

执行。

文件下载链接：http://fszj.foshan.gov.cn/zwgk/txgg/content/post_5121569.html

7、小区公共收益未按规定每季度向业主公示。
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整改指引：根据《佛山市住宅物业管理条例》第四章第三节公

共收益管理规定“业主委员会、物业服务人应当于每季度结束之日

起十五日内，在物业管理区域的显著位置和信息化系统将公共收益

账户的收支情况连同开支的发票等会计资料公告十日以上。”为此，

除按条例规定要求每季度公示一次小区公共收益的收支，并应注意

做好公示材料的归档，公示期间的拍照存档，以备查验。

二、房屋及设施设备管理

1、消防泵（消火栓泵、消防喷淋泵）缺少按功能区域的标识

和编号。个别的项目在对设备油漆翻新后覆盖原标识，无重新恢复

完善。造成现场抽查“点动”测试不顺利。

整改指引：严格按工程检测保养标准，做好定期的养护和记录，

正确清晰的标示设备的标识和编号。

2、消防监控中心的消防值班记录不完善，无形成闭环。

整改指引：个别项目的消防值班记录只有发生日期，具体的起

止时间和处理结果没有，欠主管人员检查的签名。应认真审核记录

表格，及时整改更新。

3、电房、发电机房等的气体灭火装置未接线，无法生效应用。

整改指引：检查发现有项目的七氟丙烷气体未接线，未投入使

用。项目应重视设备设施的承接查验工作，发现问题一定要严格按

流程处理，要求达到合格的移交标准。以免因失职管理不良造成严

重的管理责任事故。

4、测试消防电话，值班应答人员无法准确报出机房功能位置

与编号。
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整改指引：认真逐一测试各机房的消防电话，确保通话清晰。

按机房的功能和位置编制好编码表在值班室张贴公示，确保应急时

的有效应用。

5、设备机房内的干粉灭火器箱，遗留没有定期检查。

整改指引：设备房内消防设施设备的月度检查不应遗漏，应由

工程部和秩序管理人员协调，按规范时间每月检查记录，做好贴封

条管理。

三、秩序维护管理和环境管理

1、监控室的监控时间与实际不符，有误差。监控画面有树枝

杂物遮挡。

整改指引：监控设备是小区管理的重要构成，如小区安全责任

事故的监控证据，数秒内的误差也会使责任产生巨大的差异。为此，

应确保监控系统的时间与实际调整一致，并定期检查查看监控画面

角度是否正常，有否被树枝杂物所遮挡，及时协调人员清除处理。

2、层间厅和楼楼道等消防通道有摆放鞋柜或自行车等杂物，

堵塞消防通道。

整改指引：加强日常巡查清理，积极对业主进行沟通劝告。对

屡劝不止的特殊业主，应做好相关消防整改工作的上门记录，在现

场进行违违规整改的通知告示，做好物业工作痕迹。

3、地下车场对已加装新能源汽车充电桩车位无管理工作痕迹。

整改指引：应对已加装充电桩的车位应专门建立登记清单，作

为重点区域增加日常的安全巡查的频次，最好每个车位增设一处

“巡查签到表”。在加装充电桩的车位显著位置公示必要信息和警

示，增加消防应急设备。

4、有业主在天台避雷带上擅自拉挂晾衣绳，产生安全隐患。
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整改指引：应建立天台安全使用管理规定，在天台进出口上墙

公示。严格天台的日常巡查管理记录，发现擅自拉挂晾衣绳或占用

天台摆放绿植杂物等情况应及时劝止清理。如确实需要开放天台方

便业主晾晒衣物的，应规划好合理的区域，统一安装晾晒设施，注

意不得在避雷带上拉挂。
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