闸绿容[2012]109号

关于印发《闸北区绿化和市容管理局

环卫作业服务质量考核办法（试行）》的通知
各相关科室、各环卫作业公司：

经局党政领导办公会议讨论通过，现将《闸北区绿化和市容管理局环卫作业服务质量考核办法（试行）》印发给你们，请遵照执行。

    特此通知。

附：《闸北区绿化和市容管理局环卫作业服务质量考核办法（试行）》
闸北区绿化和市容管理局

2012年10月8日

闸北区绿化和市容管理局
环卫作业服务质量考核办法

（试行）
为了建立我区市容环境卫生的长效管理机制，提高环卫作业服务质量，提升我区整体市容环境，根据相关法律、法规、条例及规章制度的有关规定，结合本区实际，特制定本办法。

一、组织形式

成立局环卫作业服务质量考核领导小组，组长：魏步良局长，副组长：傅凤祥副局长，环卫管理科王克明科长、投诉质监中心负责人侍平为领导小组成员。局投诉质监中心负责环卫作业服务质量的日常检查考核，并根据检查考核情况，对局属各环卫作业服务单位进行评估。
二、考核对象

考核对象为闸环北站环卫公司、闸环灵石环卫公司、闸环三泉环卫公司、闸环环卫运输公司和闸环机清公司等局属环卫作业服务单位。
三、考核内容及项目

环卫作业考核项目分为环境卫生实效、作业服务规范、基础管理、投诉处理和舆论监督五大项。
（一）环境卫生实效项目：道路（含广场、道路沿线绿地、废物箱）、公共厕所、垃圾收集点（垃圾箱房、小型垃圾压缩站）、倒粪站（含小便池）。
（二）作业服务规范项目：保洁作业人员行为规范、环卫车辆管理。

（三）基础管理项目：环卫作业服务单位有关业务工作会议记录、内部三级考核体系等一系列工作机制建立、完善情况，着重检查基础台帐、资料等。

（四）投诉处理项目：环卫作业服务单位落实解决市绿化和市容行政事务受理中心、市市容环境质监中心、区网格化管理中心移送、派遣案件和市民通过“63175935”、 “63545633”投诉热线来电以及来信来访反映环卫作业服务质量问题的处理情况。

（五）舆论监督项目：凡环卫作业质量经本市新闻媒体曝光、投诉，经核实后，作为考核依据。根据本市新闻媒体报道内容的宣传表扬或批评曝光属性分别予以加分或扣分。

四、考核评分及权重分配

由各环卫作业服务单位根据各自单位作业服务的道路（含广场、道路沿线绿地、废物箱）、公共厕所、垃圾收集点（垃圾箱房、小型垃圾压缩站）、倒粪站（含小便池）等考核项目建立样本数据库，然后等分成四个分别占比25%的受检样本组（可区分为样本组一、样本组二、样本组三和样本组四），每个受检样本组均衡包含作业服务的道路、公共厕所、垃圾收集点、倒粪站等考核项目，样本数据库、受检样本组等基础资料上报局环卫管理科审核。
考核检查方式采取暗查与明查相结合、日常检查与月度考核相结合的原则，坚持公平、公正、公开和差别化管理的原则，统一考核项目、标准和方法，按照《闸北区环卫作业服务质量标准》（附件一）、《闸北区环卫作业服务质量考核评分细则》（附件二）和《闸北区环卫作业服务单位基础管理考核评分细则》（附件三）每月对局属各环卫作业服务单位进行考评，力求客观全面、实事求是地反映环卫作业服务质量。

日常检查由局投诉质监中心组织实施，检查采取现场拍照与记录的方式进行，评分过程中引入纠错还分机制，对检查发现的问题能在规定期限内落实整改的予以还分，最高还分不超过扣分的50%。日常检查做到每两个月对各环卫作业服务单位上报的四个受检样本组进行一次全覆盖检查。
月度考核由局环卫作业服务质量考核领导小组组织实施，各相关单位人员共同参与，每月至少1次。检查采取现场拍照并详实记录检查时间、地点和检查情况，对检查发现的问题按照考核标准直接予以扣分。月度考核采用随机抽取各环卫作业服务单位一个受检样本组形式进行考核。

基础管理考核采用定期或不定期对各环卫作业服务单位有关业务工作会议记录、内部三级考核体系等基础台帐、资料进行抽查考核。

投诉处理考核针对各环卫作业服务单位落实解决市绿化和市容行政事务受理中心、市市容环境质监中心、区网格化管理中心移送、派遣案件和市民通过“63175935”、 “63545633”投诉热线来电以及来信来访反映环卫作业服务质量问题的处理情况，以处理率、“三个二”（20分钟内接单、2小时内到达现场、24小时回复）工作日反馈及时率、回复率、满意率为考核指标，对各环卫作业服务单位进行考核。评分过程中引入整改还分机制，在规定期限内落实整改的予以还分，最高还分不超过扣分的50%。
高度重视新闻媒体的舆论监督作用，凡因环卫作业不到位出现问题而被新闻媒体批评曝光的，每发生一次扣1分（扣完为止）；反之，因各环卫作业工作取得明显成效受到新闻媒体宣传表扬的，每发生一次加1分（无上限）。

考核评分采取100分满分制，根据考核项目所占权重加权平均得出最终考核评分。分日常检查、月度考核、基础管理、投诉处理和舆论监督五方面对各环卫作业服务单位进行考评，日常检查占50%，月度考核占20%，基础管理考核占10%，投诉处理考核占10%，舆论监督占10%。鉴于不同区域城区型态、客观条件的差异性和各环卫作业服务企业道路、环卫设施等考核项目数量与状况悬殊的特点，根据差别化管理的原则，日常检查、月度考核结合我区环卫作业服务质量问题发生率平均值进行评分。

月考核得分={日常检查考核得分×50%+月度考核得分×20%+基础管理考核得分×10%+投诉处理考核得分×10%+舆论监督得分×10%}

五、考核结果运用

（一）考核结果的通报和讲评

考核结果于当月检查结束后由局环卫作业服务质量考核领导小组发布。每季度和半年汇总一次并由局环卫作业服务质量考核领导小组进行讲评并在全局范围内进行通报。
（二）奖惩办法

1、设立等级分数线。

	   单位

等级
	北站公司
	灵石公司
	三泉公司
	环运公司
	机清公司

	合格
	90分（含）
	90分（含）
	90分（含）
	90分（含）
	90分（含）

	基本合格
	85分（含）
	85分（含）
	85分（含）
	85分（含）
	85分（含）

	不合格
	85分以下
	85分以下
	85分以下
	85分以下
	85分以下


2、奖惩办法。

（1）年度共检查考核12次（每月1次），当月考核结果低于基本合格线为考核不合格。

（2）连续3次检查考核不合格，该环卫作业服务单位领导班子成员年终不得评先进、优秀。

（3）半年度检查考核不合格，取消该环卫作业服务单位及其领导班子成员各类奖项评选资格。

（4）年度检查考核结果纳入局工作目标综合考核体系，并与该环卫作业服务单位领导班子成员绩效分配制度直接挂钩。

本办法自2012年7月1日起实施。

附件一：闸北区环卫作业服务质量标准

（一）道路保洁质量标准

1、人行道：保洁作业质量达标，无小堆垃圾、暴露垃圾、废弃砖石、灰沙积垢、积存污水、漏扫死角。

2、路面（沟底）：路面保洁作业质量达标，无小堆垃圾、暴露垃圾、废弃砖石、灰沙积垢、积存污水、漏扫死角；道路及道路两侧无条状污染物及块状污染物，无人畜粪便等；道路及道路两侧无暴露垃圾，无生活垃圾堆积。

3、绿化带：绿化隔离带和沿街绿化带环境整洁，无粪便、生活垃圾。

4、废物箱：废物箱容器完好，按规定设置；清除及时；周边无垃圾堆积，箱口无垃圾吊挂，箱体无积垢痰渍。

5、道路沿线建（构）筑物及道路两侧公共设施无乱招贴；道路清扫垃圾倒入垃圾箱房内，不得倾倒或堆积在垃圾箱房周边。

（二）公厕管理保洁质量标准

1、设施设备：公厕内照明灯、盥洗盆、水龙头、挡板、衣帽钩、瓷砖、便民服务箱、烘手机、洗手液等设施齐全，使用情况良好；无障碍通道、扶手、专用厕间（扶手、坐便器或板凳）等无障碍设施完好。

2、导向标志：公厕导向标志按规定设置，男女标识规范统一。

3、公厕保洁：公厕内环境整洁，蹲位（沟槽）清、隔离板清、门窗清、小便斗（池）清；无异味、无积灰、无蛛网、无浮垢、无痰迹、无粪迹、无死角、无蚊蝇孳生、无粪便堵塞满溢。

4、责任区保洁：公厕周边责任区环境整洁，无外墙脱落，屋顶及责任区内无杂物堆放，设施无破损、残缺。

（三）垃圾收集点保洁质量标准

1、设施管理：收集点设施完好封闭，无破损、残缺；无排水不畅；不得挪作它用；要有“六定”和分类标识。

2、收集点周边环境：收集点保洁管理规范，收集容器、设施内外壁无明显污垢；禁止门敞开；收集容器摆放整齐；桶入箱房；周边无散落垃圾及垃圾堆积；无明显异味。

（四）倒粪站管理保洁质量标准

1、倒粪站内外环境：倒口、地坪、内外墙面、门责环境、门窗灯具保洁规范；无堵塞满溢、无积灰、蛛网，无死角、无杂物堆放、无招贴、无蚊蝇孳生地。

2、小便池：小便池沟槽、坑盖保洁规范；小便池内无粪便堆积。

3、粪便清运：坑口、场地、工具保洁规范；无积面、粪迹，无粘附污物，无滴漏等再次污染，无责任性满溢。

（五）道路机扫、冲洗作业质量标准
1、机扫清扫为10—12公里/小时，洒水为10—15公里/小时，无超速现象、无漏扫漏洒现象。

2、机扫、洒水车辆按规定开启警示装置，无作业扰民现象。
3、机扫、洒水车辆车容整洁完好、标志清晰。

4、道路路面机扫、冲洗后见本色，无积灰、陈旧垃圾。

（六）垃圾收运作业质量标准

1、定期收集居住区内生活垃圾，做到“日产日清”。及时清运物业服务企业或居委会委托的装潢垃圾、大件垃圾。

2、居住区内粪便收运清理及时、操作规范，无粪便满溢现象。

3、定期收集菜集市场、公交集散地等公共场所内生活垃圾，做到“日产日清”。

4、垃圾收运操作规范，无乱倒、乱卸、乱抛垃圾及噪音等作业扰民现象。
5、垃圾收运车辆车容整洁完好、标志清晰。车辆无超高超重现象、无垃圾散落及污水滴漏现象。

（七）服务人员行为规范

1、工具整洁：各类保洁工具摆放规范，干净整洁；使用后及时清洗；          

2、文明服务：统一着装（佩戴工号牌，佩戴所属单位的明显标志、作业工种），持证上岗；定岗定人，服务规范（保洁人员对道路20分钟巡回一次）；机械化清扫、冲洗规范。

（八）环卫车辆管理规范

1、岗位责任：有岗位责任制和工作流程；符合生活垃圾车辆密闭要求；符合防污水滴漏装置要求；车容整洁。

2、作业要求：车辆作业必须整洁干净、符合作业要求；作到日产日清、箱边小堆垃圾清、现扒现运一手清、箱边场地清。

附件二：闸北区环卫作业服务质量考核评分细则

一、道路保洁评分标准
	序号
	评分标准
	扣分基数
	备注

	1
	人行道保洁作业质量不达标，有小堆垃圾、暴露垃圾、废弃砖石、灰沙积垢、积存污水、漏扫死角
	扣0.1分/处
	

	2
	路面（沟底）保洁作业质量不达标，有小堆垃圾、暴露垃圾、废弃砖石、灰沙积垢、积存污水、漏扫死角
	扣0.1分/处
	

	3
	道路及道路两侧存在条状污染物及块状污染物，人畜粪便等
	扣0.1分/处
	

	4
	道路及道路两侧有暴露垃圾、生活垃圾堆积
	扣0.1分/处
	

	5
	道路沿线建（构）筑物及道路两侧公共设施有乱招贴
	扣0.1分/处
	

	6
	道路清扫垃圾不倒入垃圾箱房内，随意倾倒或堆积在垃圾箱房周边
	扣0.1分/处
	

	7
	绿化隔离带和沿街绿化带环境不洁，有粪便、生活垃圾
	扣0.1分/处
	

	8
	废物箱容器破损，不按规定设置；清除不及时；周边垃圾堆积，箱口垃圾吊挂，箱体积垢痰渍
	扣0.1分/处
	

	9
	各类作业机具摆放不规范，不洁；使用后不及时清洗
	扣0.1分/个
	

	10
	保洁人员着装（佩戴工号牌，佩戴所属单位的明显标志、作业工种）不规范，没有持证上岗
	扣0.1分/个
	

	11
	岗位缺人，服务不规范（保洁人员未对道路20分钟巡回一次）
	扣0.1分/个
	

	12
	经核实因作业不规范引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


二、公共厕所管理保洁评分标准
	序号
	评分标准
	扣分基数
	备注

	1
	公厕内照明灯、盥洗盆、水龙头、挡板、衣帽钩、瓷砖、便民服务箱、烘手机、洗手液等破（缺）损
	扣0.1分/处
	

	2
	无障碍通道、扶手、专用厕间（扶手、坐便器或板凳）等无障碍设施破（缺）损
	扣0.1分/处
	

	3
	公厕导向标志不按规定设置，男女标识不规范
	扣0.1分/处
	

	4
	公厕内环境不洁，蹲位（沟槽）不清、隔离板不清、门窗不清、小便斗（池）不清
	扣0.1分/处
	

	5
	公厕内有异味、有积灰、有蛛网、有浮垢、有痰迹、有粪迹、有无死角、有蚊蝇孳生、有粪便堵塞满溢
	扣0.1分/处
	

	6
	公厕周边责任区环境不洁，外墙脱落，屋顶及责任区内杂物堆放，设施破损、残缺
	扣0.1分/处
	

	7
	各类保洁工具摆放不规范、不洁；使用后不及时清洗
	扣0.1分/个
	

	8
	管理人员着装（佩戴工号牌，佩戴所属单位的明显标志、作业工种）不规范，没有持证上岗
	扣0.1分/个
	

	9
	管理员脱岗、串岗
	扣0.1分/个
	

	10
	经核实因服务质量引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


三、垃圾收集点保洁评分标准
	序号
	评分标准
	扣分标准
	备注

	1
	箱房（含小压站）破损、残缺
	扣0.1分/处
	

	2
	箱房（含小压站）排水不畅
	扣0.1分/处
	

	3
	箱房挪作它用
	扣0.1分/处
	

	4
	箱房（含小压站）无“六定”和分类标识
	扣0.1分/处
	

	5
	保洁管理不规范，垃圾桶、箱房（含小压站）内外壁有明显污垢
	扣0.1分/处
	

	6
	箱房门敞开
	扣0.1分/处
	

	7
	垃圾桶随意摆放
	扣0.1分/处
	

	8
	垃圾桶不入箱房
	扣0.1分/处
	

	9
	箱房（含小压站）周边有散落垃圾及垃圾堆积
	扣0.1分/处
	

	10
	箱房（含小压站）有异味
	扣0.1分/处
	

	11
	经核实因管理保洁存在问题引起的投诉、来访
	扣0. 5分/起
	

	12
	经核实因设施损坏未及时修复引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


四、倒粪站管理保洁考核评分标准
	序号
	评分标准
	扣分标准
	备注

	1
	倒口、地坪、内外墙面、门责环境、门窗灯具不洁
	扣0.1分/处
	

	2
	堵塞满溢、有积灰、蛛网，有死角、有杂物堆放、有乱招贴、蚊蝇孳生
	扣0.1分/处
	

	3
	便池沟槽、坑盖不洁
	扣0.1分/处
	

	4
	小便池内有粪便堆积
	扣0.1分/处
	

	5
	坑口、场地、工具有洁
	扣0.1分/处
	

	6
	有积面、粪迹，有粘附污物，有滴漏等再次污染，有责任性满溢
	扣0.1分/处
	

	7
	倒粪站破损、残缺
	扣0.1分/处
	

	8
	经核实因设施损坏未及时修复引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	

	10
	经核实因服务质量引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


五、道路机扫、冲洗评分标准
	序号
	评分标准
	扣分基数
	备注

	1
	机扫清扫为10—12公里/小时，洒水为10—15公里/小时，发现超速1次
	扣0.1分/次
	

	2
	漏扫、漏洒
	扣0.1分/处
	

	3
	机扫、洒水作业扰民
	扣0.1分/起
	

	4
	快车道积灰、陈旧垃圾
	扣0.1分/处
	

	5
	冲洗路面不见本色
	扣0.1分/处
	

	6
	机扫作业时不喷水造成严重扬尘现象
	扣0.1分/台
	

	7
	未按规定开启警示装置，发现一台
	扣0.1分/台
	

	8
	驾驶员未按规定着装（佩戴工号牌，佩戴所属单位的明显标志、作业工种）
	扣0.1分/人
	

	9
	经核实因作业不规范引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


六、垃圾收运作业评分标准
	序号
	评分标准
	扣分基数
	备注

	1
	发现不遵守交通法规行车
	扣0.1分
	

	2
	发现不安全生产
	扣0.1分
	

	3
	发现不按规定时间进行作业的
	扣0.1分
	

	4
	到各收集点的时间误差超过1小时
	扣0.1分
	

	5
	作业进入居民区不控制车速
	扣0.1分
	

	6
	作业不减少噪音
	扣0.1分
	

	7
	发现1辆车容不洁
	扣0.1分
	

	8
	车体外部有污物
	扣0.1分
	

	9
	车体外部有灰垢
	扣0.1分
	

	10
	车体外部标志不清晰
	扣0.1分
	

	11
	未做到日产日清
	扣0.1分/处
	

	12
	收集作业完成后未清理场地
	扣0.1分/处
	

	13
	未将移动式容器复位
	扣0.1分/只
	

	14
	发现箱房3米内有生活垃圾
	扣0.1分/处
	

	15
	发现超重1辆
	扣0.1分/辆
	

	16
	发现超高1辆
	扣0.1分/辆
	

	17
	发现乱倒、乱卸、乱抛垃圾
	扣0.1分/次
	

	18
	发现车辆运输途中飞扬
	扣0.1分/辆
	

	19
	发现车辆运输途中散落
	扣0.1分/辆
	

	20
	发现车辆运输途中拖挂
	扣0.1分/辆
	

	21
	发现车辆运输途中污水滴漏
	扣0.1分/辆
	

	22
	运输作业结束后，车辆未清洗干净
	扣0.1分/辆
	

	23
	运输作业结束后，车辆未在指定地点停放
	扣0.1分/辆
	

	24
	驾驶员未按规定着装（佩戴工号牌，佩戴所属单位的明显标志、作业工种）
	扣0.1分/人
	

	25
	经核实因作业不规范引起的投诉、来访
	扣0.5分/起
	


附件三：闸北区环卫作业服务单位基础管理考核评分细则

	考核项目
	考核内容
	评分标准（每小项扣分扣完为止，不出现负分）

	基础管理（10分）
	会议制度（2分）
	每周召开会议对环卫保洁作业进行工作布置与小结，未定期召开业务工作会议的（包括无会议记录），发现一次扣1分。

	
	工作机制（2分）
	公司内部有明确分工、组织架构、工作机制健全；若出现处置问题无人负责、协同不力、反应不及时、解决问题推诿扯皮拖沓，发现一次扣1分。

	
	考核体系（2分）
	公司内部建立公司、条、班组三级作业服务质量考核体系；未落实三级质量考核体系（包括相应记录）、无日常检查考核制度的，发现一次扣1分。

	
	基础台帐（4分）
	公司内部对道路和公厕、倒粪站、垃圾收集点等设施保洁，机扫冲洗、垃圾收运以及车辆管理、服务规范等建立相应的基础台账，并作为资料备查，若无相应记录，发现一次扣1分。
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