
新版《上海市住宅物业服务规范》中都有哪些新要求

根据国务院《物业管理条例》、《上海市住宅物业管理规定》并结合本市实

际制定的新版《上海市住宅物业服务规范》（以下简称《规范》）已于 2018 年

6 月 1 日起施行，今天带你一起来了解下新版《规范》中都提出了哪些新要求。

（红头文件首页照片）

《规范》第一部分——窗口规范：



1、周一至周日每日提供不少于 8小时的业务接待服务；

2、全天 24 小时受理居民报修，全年每日提供维修服务；

3、公开办事制度、办事纪律、服务项目和收费标准；

4、办公场所整洁、有序；

5、服务窗口醒目位置设置上海市住宅小区物业服务监督公示牌，公示物业

服务企业营业执照、企业信用情况、物业服务合同复印件、住宅专项维修资金

和公共收益的收支账目、项目经理的姓名和照片、小区物业管理处电话、24 小

时报修电话、企业监督电话、962121 物业服务热线等。

新要求一：

新《规范》的窗口规范部分新增了第五条：服务窗口醒目位置设置上海市

住宅小区物业服务监督公示牌。该内容在《上海市既有住宅小区门卫室和管理

处规范化建设指导意见》（以下简称《指导意见》）中也有对应要求，下图为

我区根据市局相关标准制定《普陀区既有住宅小区物业服务窗口规范化建设指

导手册》（以下简称《指导手册》）中的版式样图。

来源：《普陀区既有住宅小区物业服务窗口规范化建设指导手册》

《规范》第二部分——行为规范：

1、态度和蔼讲文明。在为业主住户服务时用语文明规范，耐心热情，严禁

发生训斥、推诿、刁难现象。

2、挂牌上岗守纪律。项目经理要佩戴实名制胸卡（胸牌）， 严格执行每

日自查制度；员工上岗要着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌），仪表整洁。



3、遵章办事不违规。制定应急预案并定期演练，即时响应电梯关人故障，5

分钟内通知并督促电梯维保单位采取措施实施救援，严控电梯操作区域，严禁无

关人员进入；组织对事故电梯进行全面检查，公示电梯停运原因和修复时间，并

应当保证一台电梯正常运行（建筑内仅有一台电梯的除外）。急修项目 2小时内

到现场，其中市区设置管理处的小区 30 分钟内到现场；一般修理项目 3天内修

复(居民预约、雨天筑漏可不受此限）。严格按照物业服务合同约定的收费项目

和标准收费，不得多收费、乱收费。

4、资金收益要公示。每年 1月和 7 月底前，公布一次住宅专项维修资金和

公共收益的收支情况，主动接受业主的监督。每季度将当季公共收益按照物业

管理法规规定和物业服务合同约定的比例予以结算，并于次月 10 日前不延误地

及时归入业主大会专项维修资金账户。物业服务收费实施酬金制计费方式的，

每年 8 月和次年 2 月底前，分别公布上半年与上年度的物业服务资金收支与决

算情况，主动接受业主监督质询。

5、加强沟通重信誉。业主住户投诉报修的，电话回访率达到 100%，并留下

回访记录。项目经理应当采取电话或走访的方式加强与业主住户的沟通，并做好

书面记录（每年不低于总户数的 50%）；每月末与业主委员会（或居民委员会）

例会沟通，不断改进服务方式，提高服务水准，提升业主住户的满意度。

6、重大事件及时报。按照物业管理区域内重大事件的范围和等级要求，做

好应急处置工作，并及时报告各街镇与区房管部门。及时发现、劝阻、制止业主、

使用人在物业使用、装饰装修房屋过程中损害公共利益的行为，对劝阻、制止无

效的，在二十四小时内报告业主委员会（或居民委员会）、网格监督员和城管、

公安、消防、质监、水务、环保等相关行政管理部门。

新要求二：

新《规范》的行业规范部分完善了第二条：着统一工作服并佩戴胸卡（胸牌）。

该内容在《指导意见》中也有相关要求。佩戴铭牌亮身份，服装统一显形象。

（图为清洁人员、秩序维护人员、维修人员和窗口接待人员服装标识）



来源：《普陀区既有住宅小区物业服务窗口规范化建设指导手册》

新要求三：

新《规范》的行业规范部分新增了第四条：资金收益要公示。这是根据维

修资金管理的相关要求，进一步落实资金收支透明，接受业主监督查询。

《规范》第三部分——岗位规范：

项目经理：熟悉业务，履约守信，勤于协调，管理有序。

客服人员：热情主动，登记准确，处置及时，事后回访。

秩序维护员：在岗尽责，防范到位，引导得当，举止文明。

清洁人员：按时保洁，垃圾日清，定期灭害，环境整洁。

维修人员：约时不误，工完料清，住户签收，件件落实。

绿化养护员：及时灌溉，按时修剪，清除杂草，防治虫害。

新要求四：

除了以上大的变化以外，新《规范》进一步提高了住宅物业服务规范的标

准。



（1）行业规范中对电梯故障处理及检查提出设立应急预案、5分钟通知维

保单位以及进行全面检查等详细要求。

（2）行业规范中明确业主住户报修回访率达 100%，业主住户电话走访率不

低于总户数的 50%。

我局制作的物业行业宣传台卡



曹杨街道杏梅园小区管理处


