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物业服务项目保洁管理服务方案

1）清洁保洁服务监管

1.1 为了规范物业服务中心的公共区域清洁保养外包服务管理的工作流程、内容与标准，

确保外包单位提供的服务完全合乎双方合同约定。

2  适用范围

2.1 适用于物业服务中心的清洁保养外包服务的检查和考核。

3  职责

3.1 客户服务部门负责物业服务中心对清洁保养外包服务的检查和考核工作。

3.2 客户服务部门清洁管理责任人负责统筹物业服务中心的清洁保养外包服务管理工

作，具体负责清洁保养外包服务的定期检查和考核的组织、与外包单位的协调沟通工作。客

户服务部门负责人负责对清洁管理责任人工作的监督和指导。清洁管理责任人可设专人，也

可由其他客服人员兼任。

3.3 区域客户主任负责责任区域公共区域清洁保养服务的日常检查。

3.4 安防服务部门巡逻人员负责巡逻途径区域公共卫生的日常检查。

4  工作流程和要求

4.1 总体要求

4.1.1 物业服务中心对清洁保养外包单位的服务质量考核以及服务费的支付，必须遵照

合同约定的范围、服务标准和方式进行。任何变更，须经公司书面批准。

4.1.2 物业服务中心必须要求清洁外包单位确定一名管理人员担任驻场主管，负责与物

业服务中心的日常工作对接，明确要求驻场主管在当班时间佩戴对讲机，不上班或离开小区

或大厦时，驻场主管必须指定其他人员担任临时驻场主管。

由于项目规模小，外包单位的确无法派出管理人员常驻项目的，物业服务中心必须要求

外包单位指定一名管理人员兼任本项目的非驻场主管，但也必须要求外包单位在驻场人员中

指定一名清洁工人作为驻场领班。

4.2 服务质量标准与考核方法在《清洁保养服务合同》中的约定

4.2.1 公司制定《公司住宅物业清洁保养服务质量指导标准》，规定住宅项目公共区域

清洁保养服务质量的基本标准和考核原则。

4.2.2
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 项目物业服务中心在与外包单位签署合同前，必须依据《公司住宅物业清洁保养服务

质量指导标准》，结合本项目实际，合理制定本项目的《清洁保养服务质量检查与考核标准》

（以下简称《项目清洁保养服务标准》），明确本项目清洁保养服务的各项具体工作标准以及

对应考核扣分细则，具体规定哪些情形下物业服务中心必须向外包单位发出《外包服务整改

通知》以及对应的扣分方法。

4.2.3 《项目清洁保养服务标准》必须经过物业服务中心与外包单位双方认可后，作为

《清洁保养服务合同》的附件。

4.2.4 在《清洁保养服务合同》中，必须对月度考核结果与月度服务费的挂钩方式、对

月度考核结果的确认、争议的解决方式等事项作出明确约定。

4.2.5 《项目清洁保养服务标准》已经双方单位盖章确认，物业服务中心和外包单位均

不得随意更改，必须严格执行。在《清洁保养服务合同》执行期间，由于情况变化，确实需

要对《项目清洁保养服务标准》进行修改的，由物业服务中心与外包单位协商达成一致后，

并将修改后的《项目清洁保养服务标准》和《修改说明》一并报公司领导批准后，再由双方

单位盖章确认后，方可执行。

4.3 日常检查

4.3.1 区域客户主任的日常巡查中，依照《项目清洁保养服务标准》中规定的工作标准，

对巡查途径公共区域的日常清洁工作质量进行检查。

4.3.2 专职清洁管理责任人每天至少对公共道路、公共休闲场地、楼宇大堂、地下车库

的清洁保养工作检查一次，对天面日常清洁卫生工作实行抽查，并将检查情况记录在《公共

清洁保养、绿化养护检查表》。

4.3.3 安防巡逻人员在巡逻过程中，必须同时对巡逻途径的公共地方卫生进行检查。

4.4 定期检查

4.4.1 清洁管理责任人（包括兼职和专职，以下同）每两周至少一次，依照《项目清洁

保养服务标准》对管理区域内公共道路、楼宇大堂、天面、电梯、地下车库、全面检查一次，

同时对楼层抽查五分之一以上。检查时间不能事先通知外包单位人员，检查时提前 10 分钟

通知外包单位驻场主管陪同检查。

外包单位无驻场主管的项目，每月进行一次全面检查。检查前，清洁管理责任人提前 4

小时通知外包单位非驻场主管，由外包单位非驻场主管或安排其他人员陪同检查。

4.4.2 如晶面处理、打蜡等专业性强的清洁保养工作的检查由清洁管理责任人直接负责，

区域客户主任配合。 

4.5 检查中发现问题的处理

4.5.1 区域客户主任在公共区域的日常巡查中，发现不符合《项目清洁保养服务标准》
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的地方，应立即用对讲机通知清洁外包单位驻场主管或领班派人立即处理，并将此情况记录

在《区域客户主任日工作记录表》上。清洁外包单位驻场主管或领班无法联系或不及时派人

处理的，区域客户主任应立即通知清洁管理责任人或向自己上级报告；

4.5.2
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 区域客户主任在日常巡查中如发现《项目清洁保养服务标准》规定应向外包单位发出

《外包服务整改通知》的情况，应通过《工作协作单》的方式，将情况通报给清洁管理责任

人处理。

4.5.3 安防员在巡逻过程中发现公共地方有垃圾、积水、脏物，除随手可拾的垃圾立即

拣起放入附近的垃圾桶外，在清洁人员上班时间内应立即用对讲机通知外包单位驻场主管或

领班派人处理；在清洁人员下班时间，如这些垃圾、积水、脏物影响业户通行，或可能造成

安全隐患的，巡逻人员应报告上级处理。在白天上班时间，安防巡逻人员还应同时用对讲机

前台，由前台再用对讲机通知区域客户主任跟进。此等情况，巡逻安防员应详细记录在自己

的《巡逻记录本》上，安防服务部门主管在审阅《巡逻记录本》后，认为必要时，可以将巡

逻中发现的清洁服务问题以《工作协作单》的方式，反映给清洁管理责任人，由其继续跟进

处理。

4.5.4 专职清洁管理责任人在日常检查中发现不符合《项目清洁保养服务标准》的地方，

应立即用对讲机通知清洁外包单位驻场主管派人立即处理。

4.5.5 清洁管理责任人在自己的检查中发现或接到区域客户主任的情况通报后，依据

《项目清洁保养服务标准》规定，应向外包单位发出《外包服务整改通知》的，应当天向外

包单位发出《外包服务整改通知》。《外包服务整改通知》必须经外包单位驻场主管（领班）

签字，一份给外包单位，一份自己留存，作为月度考核记录之一。

如外包单位驻场主管或非驻场主管接到《外包服务整改通知》后，不安排整改或整改不

到位，清洁管理责任人必须直接以传真方式向外包单位发出《外包服务整改通知》，要求外

包单位督促驻场主管或非驻场主管整改；如外包单位仍不及时整改或整改到位，物业服务中

心必须将情况书面上报公司品质监管部门，由公司品质监管部门与外包单位沟通，并将沟通

情况报告公司领导，由公司领导决定如何采取进一步措施。

4.5.6 清洁管理责任人在定期检查中，必须填写《公共清洁保养、绿化养护检查表》，

将发现的不符合《项目清洁保养服务标准》的地方全部如实记录在《公共清洁保养、绿化养

护检查表》中，并要求外包单位陪同检查的驻场主管或非驻场主管签名确认。

4.6 业户关于日常清洁服务的投诉处理

4.6.1 前台人员接到业户关于公共地方清洁服务的投诉，必须立即使用对讲机通知外包

单位清洁驻场主管或领班立即派人处理，然后，立即通知区域客户主任依照《业户投诉处理

工作规程》进行处理。区域客户主任处理完毕，将《业户投诉、建议、问询、质疑和求助处

理工作单》复印一份交清洁管理责任人。

4.6.2 物业服务中心客户服务部门负责人如发现业户对日常清洁服务多次投诉或反复

投诉，应进一步调查情况，如发现属于外包服务单位的确存在过失，应责令清洁管理责任人
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向外包单位驻场主管或非驻场主管发出《外包服务整改通知》。
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4.7 月度考核与月度清洁服务费的核定、支付

4.7.1 每月 5 日前，清洁管理责任人根据上月定期检查结果、物业服务中心发出的《外

包服务整改通知书》数量和整改效果以及业户对清洁保养服务的投诉情况，填写《外包服务

质量月度考核表》，对外包单位上月服务质量进行月度考核，并依据考核结果和合同约定，

初步核定上月服务费。

4.6.2 清洁管理责任人完成月度考核后，必须将《外包服务质量月度考核表》交外包单

位驻场主管或非驻场主管确认，如有扣款，还必须要求外包单位加盖公章确认，然后交客户

服务部门负责人和物业服务中心负责人审核，作为向公司申请支付月度日常清洁服务费的依

据。

4.6.3 客户服务部门负责人和物业服务中心负责人必须在二天内完成对《外包服务质量

月度考核表》的审核。

4.6.4 清洁管理责任人必须每月 10 日将外包单位发票、报销单和物业服务中心负责人

签名确认的《外包服务质量月度考核表》，一并报公司办理月度清洁服务费支付申请审批手

续。

4.6.5 外包单位驻场主管或非驻场主管对月度考核结果有异议的，清洁管理责任人必须

报告客户服务部门负责人，由客户服务部门负责人与外包单位沟通处理。物业服务中心与外

包单位经过多次沟通无法达成一致的，应立即上报公司领导。

5 相关文件

5.1 《清洁保养服务合同》

5.2 《清洁保养服务质量检查与考核标准》

5.3 《公司住宅物业清洁保养服务质量指导标准》

5.4 《业户投诉处理工作规程》

2）保洁作业规范

（1）公共区域保洁工作流程

(1)、清洁范围

公共区域地面、墙面、台阶、天棚、宣传牌、信报箱、垃圾筒、消防设施、风口、灯具、

装饰柱、门口不锈钢宣传栏。

(2)、清洁作业程序

A、每天定期重点清理，平时巡回保洁，重点清理地面和垃圾杂物。

B、用扫把清扫地面垃圾，用长柄刷沾洗洁精清除掉污渍和香口胶。
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C、清倒垃圾筒垃圾，洗净后放回原处。

D、用尘拖或拖把拖掉地面尘土和污迹后，将垃圾运至垃圾屋。

E、清扫电梯轿厢后，用湿拖把拖两遍轿厢内地板。

F、用干毛巾和不锈钢油轻抹区域内各种不锈钢制品，包括门柱、镶字、宣传栏、电梯

厅门、轿厢。

G、用湿毛巾拧干后，擦抹门窗框、防火门、消防栓箱、指示牌、信报箱、内墙面等公

共设施。

H、先用湿拖把拖两遍台阶，再将干净的湿拖把用力拧干后再拖一遍。

I、用干净毛巾擦拭玻璃门、并定期清刮，用湿毛巾拧干后，擦净电子对讲门。

J、定期擦抹灯具、风口、烟感器、消防指示灯。

K、定期对地面打蜡、抛光；地砖地面和水磨地面，定期用去污粉、长柄手刷彻底刷洗。

（3）、安全及注意事项

A、擦拭电器开关、灯具要用干毛巾，以防触电。

B、地面打蜡抛光由领班组织会操作人员统一进行操作。

C、拖地时不要弄湿电梯厅门，以免腐蚀。

（2）楼层保洁工作流程

（1）工作范围

楼层公用通道、卫生间、电梯厅、通道、走火楼梯等。

（2）工作程序

A、每天早上用扫把彻底清扫楼层各通道地面，清倒清洗垃圾筒。

B、用干净毛巾浸水后拧干擦抹墙面、防火门、消防栓箱、楼梯扶手、铁栏杆和窗台，

每周用洗洁精洗一次。

C、按《不锈钢的清洁保养》清洁电梯厅不锈钢门、不锈钢制品。

D、先用尘拖拖净通道和电梯厅地面，再将湿拖把拧干后拖净地面污迹和后楼梯。

E、清抹周围墙壁、扫除地面积水等。

F、按《卫生间的清洁步骤》清洁男、女卫生间。

G、备扫把、垃圾铲、胶袋、胶桶、拖把各一只，从底层至顶层自下而上清扫楼道梯级，

将果皮、烟头、纸屑收集于胶袋中然后倒入垃圾车；用胶桶装清水，洗净拖把，拧干拖把上

的水，用拖把从顶层往下逐级拖抹梯级，拖抹时，清洗拖把数次。

H、备抹布一块，胶桶（装水），自上而下擦抹楼梯扶手及栏杆，擦抹时，清洗抹布数

次。
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I、清洁消防栓、管：备扫把一把，胶桶（装水），抹布两块（干、湿各一块）。先用扫

把打扫消防管上的灰尘和蜘蛛网，再用湿抹布擦抹消防栓及玻璃，然后用干抹布擦抹玻璃一

次，按上述程序逐个清洁。

J、清洁墙面、宣传板、开关：备干净的长柄胶扫把、胶桶（装水）、抹布和刮刀。先用

扫把打扫墙上的蜘蛛网，再撕下墙上贴的广告纸。如有残纸时，用湿抹布抹湿残纸，慢慢用

刮刀刮去，撕下宣传板上过期的资料和通知，用湿抹布擦抹干净；将抹布清洗干净，尽量拧

干水分，擦抹各楼道灯开关板。

K、用干抹布擦抹配电箱、电表箱上的灰尘和污迹。

L、清洁窗户玻璃：备玻璃刮、清水一桶、清洁剂，按《玻璃门、窗、镜面的清洁》进

行作业。

（3）、工作中注意事项

A、仪表整洁，精神饱满，举止大方得体。

B、不得随便翻动办公室内所有物品、文件、办公用品应轻拿轻放。

C、不能用同一条毛巾，既擦台面又擦门窗。

（3）天面、雨篷保洁工作流程

（1）、清洁范围

天面、平台、雨篷

（2）、清洁作业程序

A、必须两人操作，将梯子放稳，人沿梯子爬上雨篷，先将雨篷或天面的垃圾打扫清理

装入编织袋，将袋提出倒入垃圾车内，将较大的杂物一并搬运上垃圾车。

B、用铁杆将雨篷、天面的排水口（管）疏通，使之不积水。

（3）、安全事项

A、梯子必须放稳，清洁人员上下时应注意安全。

B、杂物、垃圾袋和工具不要往下丢，以免砸伤行人，损坏工具。

（4）公用卫生间保洁工作流程

（1）、清洁范围

楼内所有公用卫生间

（2）、清洁作业程序

A、每天巡回重点清理公用卫生间。

B、打开门窗通风，用水冲洗大小便器，用夹子夹出小便器内的烟头等杂物。

C、清扫地面垃圾，清倒垃圾篓，换新垃圾袋后放回原位。

D、将洁厕水倒入水勺内，用厕刷沾洁厕水刷洗大、小便器，然后用清水冲净。
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E、用湿毛巾和洗洁精擦洗洗面盆，大理石台面、墙面、门窗标牌。

F、先将湿毛巾拧干擦镜面、窗玻璃，然后再用干毛巾擦净。

G、用湿拖把拖干净地面，然后用干拖把拖干。

H、喷适量香水或空气清新剂，小便斗内放入樟脑丸。

I、定期进行保洁，清理地面垃圾、积水等。

J、定期用干毛巾擦灯具，清扫天花板。

（3）、工作过程中应注意事项

A、禁止使用碱性清洁剂，以免损伤瓷面。

B、用洁厕水时，应戴胶手套防止损伤皮肤。

C、下水道如有堵现象，及时疏通。

（5）地面拖扫保洁工作流程

（1）、所需清洁用具

拖扫、吸尘器和备件、小扫把和畚斗、刮刀、告示牌。

（2）、清洁方法与步骤

A、将告示牌放置在显眼的地方。

B、用刮刀将地板上的口香糖、粘纸等去除。

C、如果使用宽大型拖扫：

a、将拖扫贴放在前方地面上，朝前方直行推行。

b、到墙边时，作 U 形转弯，确保拖扫不离地面。

（3）如果使用窄小型拖扫：

A、将拖扫贴放在地面上，用 8 字形由前至后，逐步后退。

B、到墙边时，作 U 形转弯确保拖扫不离地面。

C、转弯后，确保在反方向行走时，拖扫与先前扫过的地段重叠。

D、将较轻的家具搬开，扫干净后再将之放回原位。

E、较重的家具不须搬移，只须将家具下和周围的灰尘扫去。

F、在墙角外，拖扫无法到达的地方，用小扫把和畚斗将尘灰去除。

G、在清理较大的地方时，须时时用小扫把和畚斗将尘灰扫去。

H、当拖扫积尘灰时，用吸尘器将它吸干净。

I、将整个地方有次序地扫干净。

J、工作完毕，将遗留在地面的灰尘用小扫把和畚斗或吸尘器去除。

K、在拆开拖扫的刷毛时须小心，以防积存在刷毛上的灰尘滚飞和脱落。

L、将所有用具收齐、点算、检查，洗干净后再放回储存室。
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（4）、安全注意事项

A、使用前，须小心检查吸尘器。注意电插头、电线、储尘袋和吸管。

B、不可将拖扫随意摆放。

C、使用木质把柄的拖扫时，须将柄包好（木柄上的尖片可能刺伤手）。

D、当拖扫许多地方时，在扫完一个地方后，将灰尘扫起同时用吸尘器将拖扫刷毛吸干

净，再到另一个地方工作。

E、尽量不要将灰尘从一个地方移到另一个地方。

F、机器不被使用时，将手柄直立。

（6）高处去尘保洁工作流程

（1）、所需清洁用具

吸尘器和高处去尘配件、背式吸尘器、安全带、手提刷子、刮刀、铁丝刷子、梯子或施

工架、水桶、布（湿）、布（干）、清洁剂、大张帆布、高处除尘用具、安全帽、告示牌。

（2）、清洁步骤与方法

A、将告示牌放置在工作位置底或显眼的地方。

B、把帆布张放在工作位置底。如果可能，将家具移开，并盖上帆布。

C、将梯子或施工架摆好。

D、按照厂商标签所指示，在水桶内，将适量的清洁剂加入清水中。

E、工作时，按需要用不同的用具去尘与清洗，但工作要有次序。工作要小心，不要使

尘灰滚飞和脱落。

F、用湿布时，尽量拧干以免清洁液滴到地面的家具上。

G、工作完毕，立刻将梯子或施工架拆除。

H、将所有用具收齐，清洗清理后，收回储存室。

（3）、安全注意事项

A、工作时须使用安全带。

B、检查吸尘器，尤其注意电线和电插头等。

C、尽量在地面上工作，有必要时才用梯子或施工架。

D、在使用梯子或施工架前，小心检查梯子或施工架是否牢固。

E、用施工架时须系安全带。

（7）墙壁保洁工作流程

（1）、所需清洁用具

梯子、告示牌、干布、大张、吸水性好的布、强力擦垫或硬刷、水桶（两个）、喷雾器、

粘性封带、吸水性好的海绵、清洁剂、工业手套、拖把和绞干器。
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（2）、清洁方法和步骤

A、将所需用具备齐，同时检查用具是否完好。

B、将告示牌放置在显眼的地方。

C、用封条带将墙上的电插座和电开关封好。

D、将家具移开。

E、把大张的布折好，放在所要清洁部位的墙脚。

F、按照厂商标签所指示，将适量的清洁剂加入清水中，将另一个水桶加入半桶清水。

G、用海绵沾清水，将一小方墙抹湿。

H、用擦垫或刷子沾清洁液，将已抹湿的墙位由下至上刷洗干净。

I、再用海绵沾清水，将洗刷过的墙位由上至下，彻底过水。

J、如果有必要，洗后用干布将墙抹干。

K、重复第 5 到第 10 的步骤，直到需清洁的墙壁全部洗完。

L、工作完毕，将墙脚部位的地板用拖把抹干。

M、将所有用具收齐，清洗后放回储存室。

（3）、安全注意事项

A、工作时须带手套。

B、将所有电插座和开关都用封条带封好才开始工作。

C、检查清洁剂是否会对墙面有不良的效果。

（8）不锈钢保洁工作流程

（1）、清洁保养范围

电梯轿厢、护栏、标牌，不锈钢雕塑、宣传栏等。

（2）、作业程序

A、先用兑有中性清洁剂的溶液抹不锈钢表面。

B、然后用无绒毛巾抹净不锈钢表面上的水珠。

C、置少许不锈钢油于无绒毛巾上，对不锈钢表面进行拭抹。

D、表面面积大的可用手动喷雾枪将不锈钢油喷于不锈钢表面，然后用无绒干毛巾拭抹。

（3）、清洁保养标准

A、亚光面不锈钢表面无污迹、无灰尘，半米内可映出人影。

B、镜面不锈钢表面光亮，3 米内能清晰映出人物影像。

（4）、安全注意事项

A、上不锈钢油时不宜太多，防止沾污他人衣物。

B、在清洁电梯外厅门时应防止厅门开关造成的意外。
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C、要使用干净的干毛巾，防止砂料划伤不锈钢表面。

（9）玻璃门、窗保洁工作流程

（1）、清洁范围

玻璃门、窗，门厅镜面装饰柱，各种镜面。

（2）、作业程序

A、先用刀片刮掉玻璃上的污迹。

B、按玻璃清洁剂与清水 1：5 的比例兑好玻璃清洁溶液。

C、把浸有玻璃清洁溶液的毛巾裹在玻璃刮上，然后用适当的力量按在玻璃顶端从上往

下垂直洗抹。

D、污迹较重的地方重点抹。

E、除掉毛巾用玻璃刮，刮去玻璃表面上的水分。

F、一洗一刮连贯进行，当玻璃的位置和地面较接近时，可以把刮作横向移动。

G、用无绒毛巾抹去玻璃框上的水珠。

H、最后用地拖拖抹地面的污水。

I、清刮高处玻璃时，可把玻璃刮套在伸缩杆上。

（3）、安全注意事项

A、高空作业时，应两人作业并系安全带，戴安全帽。

B、作业时，注意防止玻璃刮的金属部分刮花玻璃。

（10）灯具保洁工作流程

（1）、清洁保养范围

路灯、楼道灯、走廊灯、办公室和各活动场所的灯具。

（2）、作业程序

A、准备梯子、螺丝刀、抹布、胶桶等工具。

B、关闭电源，架好梯子，人站在梯子上，一手托起灯罩，一手拿螺丝刀，拧松灯罩的

固定螺丝，取下灯罩。

C、先用湿抹布擦抹灯罩内外污迹和虫子，再用干抹布抹干水分。

D、将抹干净的灯罩装上，并用螺丝刀拧紧固定螺丝。

E、清洁日光灯具时，应先将电源关闭，取下盖板，取下灯管，然后用抹布分别擦抹灯

管和灯具及盖板，重新装好。

F、清洁保养标准

清洁后的灯具、灯管无灰尘、灯具内无蚊虫，灯盖、灯罩明亮清洁。

（4）、安全注意事项
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A、在梯子上作业时应注意安全，防止摔伤。

B、清洁前应首先关闭灯具电源，以防触电。

C、人在梯子上作业时，应注意防止灯具和工具掉下碰伤行人。

D、用螺丝刀拧紧螺钉，固定灯罩时，应将螺钉固定倒位，但不要用力过大，防止损坏

灯罩。

（11）公共区域卫生操作规程

公共区域是指标准楼层中的走廊、电梯中筒、货梯前室、走火梯前室、东西走火梯、茶

水间，其操作程序：

电梯中筒

A、抹净升降电梯门；

B、清理果皮桶；

C、清扫天花与照明灯；

D、清扫墙身、开关、楼层号，办公室分布示意牌；

E、推尘（有脏污迹才允许局部拖地）。

F、清理拉闸门轨；

G、清理摆设花木；

H、检查有无污渍与损坏。

2）走廊

A、清扫天花照明灯；

B、清扫各室门（含消防门）；

C、清扫风口、开关、指示牌；

D、清扫地脚线；

E、检查有无污渍与损坏。

3）茶水间

A、检查开水器是否接通电源，可否正常使用；

B、擦抹镜面；

C、清洗台面与洗手盆；擦抹开水器与座架；

D、清扫墙身与开关；

E、清洗台下与地漏；

F、拖净地面；

G、每周清洗开水器一次；
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H、每周打扫天花与照明灯一次。

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。
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