ICS 03.080.99
CCS A 16 
	


DB31
上海市地方标准
[bookmark: StdNo0][bookmark: StdNo1]DB 31/TXXXXX—202X
	




市容保障服务规范
Specifications for city appearance guarantee services

	（征求意见稿）

	


202X-XX-XX发布
202X-XX-XX实施
上海市市场监督管理局   发布
DB31/T XXXXX—202X

6
目  次
前言	II
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 服务要求	1
4.1 市容保障服务企业	1
4.2 市容保障服务人员	2
5 服务内容	3
5.1 市容环境卫生保障	3
5.2 公共设施巡视发现	4
5.3 突发事件响应	5
5.4 其他相关服务	5
6 服务方式	5
6.1 巡视发现	5
6.2 宣传告知	5
6.3 提醒劝阻	5
6.4 情况报告	5
6.5 其他方式	6
7 服务评价与改进	6
7.1 自主评价与改进	6
7.2 配合评价与改进	6
参考文献	7

[bookmark: _Toc120622804][bookmark: _Toc173771520][bookmark: _Toc166657052][bookmark: BKQY]前  言
本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利，本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由上海市绿化和市容管理局提出并组织实施。
本文件由上海市市容环卫标准化技术委员会归口。
本文件起草单位：上海市市容环境质量监测中心、上海旭中市场信息咨询有限公司、上海市市容环境卫生行业协会。
本文件主要起草人：
[bookmark: _GoBack]

DB31/T XXXXX—202X

5
[bookmark: _Toc166657053][bookmark: _Toc173771521]市容保障服务规范
[bookmark: _Toc120622805][bookmark: _Toc63154987][bookmark: _Toc120622234][bookmark: _Toc120609925][bookmark: _Toc50017156][bookmark: _Toc37763109][bookmark: _Toc43241659][bookmark: _Toc62819589][bookmark: _Toc120606795][bookmark: _Toc63061655][bookmark: _Toc50976297][bookmark: _Toc51672615][bookmark: _Toc63320901][bookmark: _Toc166657054][bookmark: _Toc39673475][bookmark: _Toc173771522][bookmark: _Toc50017075][bookmark: _Toc62655419][bookmark: _Toc63411928][bookmark: _Toc120622570][bookmark: _Toc43189185]范围
本文件规定了市容保障服务的服务要求、服务内容、服务流程、服务评价与改进。
本文件适用于上海市承接城市化区域内的市容保障服务的企业组织。
[bookmark: _Toc43189186][bookmark: _Toc63061656][bookmark: _Toc63411929][bookmark: _Toc63320902][bookmark: _Toc120622571][bookmark: _Toc62819590][bookmark: _Toc39673476][bookmark: _Toc50017076][bookmark: _Toc173771523][bookmark: _Toc37763110][bookmark: _Toc62655420][bookmark: _Toc43241660][bookmark: _Toc166657055][bookmark: _Toc51672616][bookmark: _Toc50017157][bookmark: _Toc50976298][bookmark: _Toc120622235][bookmark: _Toc120622806][bookmark: _Toc63154988][bookmark: _Toc120606796][bookmark: _Toc120609926]规范性引用文件
[bookmark: _Toc50976299][bookmark: _Toc62655421][bookmark: _Toc120606797][bookmark: _Toc120622807][bookmark: _Toc63411930][bookmark: _Toc37763111][bookmark: _Toc50017158][bookmark: _Toc120622572][bookmark: _Toc120609927][bookmark: _Toc51672617][bookmark: _Toc43189187][bookmark: _Toc39673477][bookmark: _Toc43241661][bookmark: _Toc120622236][bookmark: _Toc62819591][bookmark: _Toc50017077][bookmark: _Toc63320903][bookmark: _Toc63154989][bookmark: _Toc63061657]本文件没有规范性引用文件。
1　 [bookmark: _Toc173771524][bookmark: _Toc166657056]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc173771525][bookmark: _Toc166657057]
市容保障服务  city appearance guarantee services
从事对政府部门所确定的市容环境卫生相关问题的规范化协助处置工作，同时响应政府部门对突发应急事件等其他临时性事项的协助行动要求。
[bookmark: _Toc173771526][bookmark: _Toc166657058]
市容保障服务企业  city appearance guarantee service company
特指经由政府购买而提供市容保障服务的企业。
2　 [bookmark: _Toc166657059][bookmark: _Toc173771527]服务要求
2.1　 [bookmark: _Toc120609929][bookmark: _Toc120622574][bookmark: _Toc120622809][bookmark: _Toc120622238][bookmark: _Toc120606799][bookmark: _Toc120609930][bookmark: _Toc173771528][bookmark: _Toc166657060]市容保障服务企业
企业信用 
应具有良好的公共信用，未被列入国家公共信用信息服务平台公布的失信企业名单及绿化市容行业失信信息目录。
服务场所
应具有与其业务规模相适应的固定办公场所和必要的工作场地。
管理制度
应建立健全市容保障服务管理制度（含人员行为准则体系、岗位责任制度）、服务质量监管制度、服务投诉处理制度、工作奖惩激励制度、人员素养控制制度（如应急处置能力培训）等专业化、标准化、系统化的企业管理制度，明确服务质量要求和监督考核机制，保障企业业务有序开展。
成本核算
应明确成本核算方法，成本核算方法宜参考《2021年市容保障服务成本核算基本指引》（试行）。
设备配备
应配备必要的作业车辆、记录仪、摄像机、通讯工具、标志性电瓶车、作业工具等服务设备，并定期进行维护检查和更新，确保其正常使用。
人员配备
应根据所服务区域的具体情况和合同约定，配备充足的市容保障服务人员，人员数量应满足日常业务开展的需要并能够应对突发情况。
人员培训
应组织初上岗市容保障服务人员进行相关法规、行为规范、队列动作等内容的岗前培训。
应定期开展在岗市容保障服务人员专业能力提高培训，提高服务技能水平，并参加管理部门组织的服务人员从业水平抽测。
应根据自身服务队伍和委托方及管理部门服务要求的更新变动情况，及时组织服务人员参与专业培训。
工作上报
应具备采用信息化手段向购买服务的委托方按约定时限定期报送各类工作报表以完整体现工作内容的能力。
2.2　 [bookmark: _Toc173771529][bookmark: _Toc120606800][bookmark: _Toc166657061]市容保障服务人员
专业能力
市容保障服务人员应掌握市容管理相关法律、法规和标准，熟悉所服务区域的基本情况，能胜任工作。
着装标识
市容保障服务人员在岗期间，应统一着装与标识，便于社会识别和监督。着装标识应包括帽徽、胸牌、背标和臂章等。
行为规范
市容保障服务人员应在服务过程中做到仪容仪表整洁、言行举止规范、语言文明礼貌、表达清晰准确的要求。
工作要求
市容保障服务应以巡视发现、宣传告知、提醒劝阻、情况报告、配合处置等服务方式为主。
市容保障服务人员不应实施如行政处罚和采取行政强制措施等基于行政管理和执法权的行为。
市容保障服务的开展过程中，可考虑由人员组队实施对服务区域的巡视、劝阻、宣传等工作，并内部明确职责分工；如由人员单独行动，则建议按实际情况考虑选配和使用记录仪。
3　 [bookmark: _Toc120622575][bookmark: _Toc173771530][bookmark: _Toc120609931][bookmark: _Toc120622239][bookmark: _Toc120622810][bookmark: _Toc120606801][bookmark: _Toc166657062]服务内容
3.1　 [bookmark: _Toc166657063][bookmark: _Toc173771531]市容环境卫生保障
协助属地管理部门对市容环境卫生责任区责任人依法履行责任义务进行巡视发现；协助属地管理部门做好建（构）筑物外立面、附属物、高空悬放物、户外广告设施、户外招牌、临时性搭建物等安全巡视；固守设摊特色点、疏导点、管控点以及“一江一河”沿岸地区等开放共享的公共空间，对乱设摊取缔后的区域进行长效看管。
注1：特色点、疏导点、管控点的定义见《关于进一步规范设摊经营活动的指导意见（试行）》；
注2：“一江一河”的定义见《上海市黄浦江苏州河滨水公共空间条例》。
协助属地管理部门按照其要求劝阻影响市容环境的不良行为，宣传告知相关条例规范，对于无法通过提醒劝阻方式制止的相关行为及时上报至属地管理部门。
协助属地管理部门对沿街商铺、企事业单位等责任主体及相关人员宣传市容环境管理政策。协助属地管理部门参与生活垃圾和建筑垃圾分类投放、清理收运。
保持投放场所周边环境整洁，宣传垃圾分类等文明好习惯。
在政府部门认定的重大活动主会场周边区域、相关道路开展高于平时强度的固守、巡视、整治等市容保障服务工作。对由政府部门确定的相关景观区域以及划定的重要道路开展市容保障服务工作。
注：景观区域以及划定的重要道路见《上海市主要道路（河道）和景观区域范围界定》。
市容环境卫生保障服务质量应符合以下要求：
责任区范围内环境整洁有序，无影响市容和污染环境的现象；
责任区范围内无跨门经营现象；
无乱张贴、乱悬挂、乱刻画、乱涂写；
无在街头散发小广告；
无擅自占道经营、道路堆物、施工；
无非机动车乱停放；
道路、广场、人行天桥、隧道等公共区域无暴露垃圾；
建（构）筑物外立面、工地外墙围栏无破损；
其他由相关行政管理部门确定的具体要求。
3.2　 [bookmark: _Toc173771532][bookmark: _Toc166657064]公共设施巡视发现
对道路设施、公共照明、公共交通设施、人行道各类杆箱、花箱护栏、公共座椅等整洁完好性，以及绿地失管失养、行道树及树穴损毁等问题进行巡视发现，将情况及时反馈至管理部门并根据需要协助维护，确保安全。巡视对象包括下列内容：
公共厕所导向牌无缺损，垃圾箱房、废物箱（桶）无缺损和外溢；
景观照明设施缺失或损坏；
公共照明设施损坏或失效；
户外设施未按规定设置，存在腐蚀、陈旧、破损及安全隐患；
毁绿占绿、行道树树穴；
公共座椅损坏；
偷盗破坏或占用市政公共设施；
违规占用地下公共人行通道；
破墙开门（窗）；
其他由相关行政管理部门明确的具体问题。
3.3　 [bookmark: _Toc166657065][bookmark: _Toc173771533]突发事件响应
协助做好突发事件的应急管理工作。在极端天气等突发事件导致的紧急情况下按相关行政管理部门要求对其指定道路、街面、市容秩序等开展应急市容保障服务工作。
应在管理部门指导下，协助处置突发事件导致的下列问题：
树木倒伏、枝干断裂；
路面破损、坍陷、积水；
窨井污水溢出；
化粪池、倒粪池粪便冒出、溢流；
其他由相关行政管理部门确定的具体问题。
3.4　 [bookmark: _Toc173771534]其他相关服务
协助完成其他由管理部门确定的市容保障服务工作并满足其相关要求。
4　 [bookmark: _Toc120609932][bookmark: _Toc166657066][bookmark: _Toc173771535][bookmark: _Toc120622240][bookmark: _Toc120606802][bookmark: _Toc120622811][bookmark: _Toc120622576][bookmark: _Toc120609933]服务方式
4.1　 [bookmark: _Toc166657067][bookmark: _Toc173771536]巡视发现
按照岗位职责认真做好所服务区域或政府管理部门临时指派区域的巡视发现工作，及时发现相关区域的各类市容环境卫生、公共设施、突发情况等问题并做好记录；对于上级部门指令、舆论反馈、市民投诉的问题积极响应，对于涉及公共安全的公共设施等问题应按服务要求实施临时看护与提醒。
4.2　 [bookmark: _Toc173771537][bookmark: _Toc166657068]宣传告知
在巡视工作中发现违法违规问题时，应对违法违规者运用宣传教育手段，向其宣传《上海市市容环境卫生管理条例》、《上海市市容环境卫生责任区管理办法》等法律法规，告知应遵守的法规和规定，提升违法违规者自觉维护市容环境卫生的责任意识，引导其自行纠正。
应配合市容主管部门向沿街商铺及时送达《市容环境卫生责任区责任告知书》，同时对责任区责任人的信息变更及时做好登记上报工作。
4.3　 [bookmark: _Toc173771538][bookmark: _Toc166657069]提醒劝阻
在巡视工作中发现违法违规问题时，应及时告知违法违规者其正在发生的违法违规事实，劝阻或制止该行为，并要求其及时整改。
4.4　 [bookmark: _Toc166657070][bookmark: _Toc173771539]情况报告
对于违法违规者经多次劝阻无效的情况，以及在巡视工作中发现的不符合服务内容要求且无法自行妥善处置的情况，应及时向属地管理部门反馈或报告，并协助管理和执法部门及时实施处置。
4.5　 [bookmark: _Toc173771540]其他方式
在服务过程中，除以上服务方式外，还可根据实际工作需要采用其他与政府管理部门或执法部门约定的服务方式。
5　 [bookmark: _Toc173771541][bookmark: _Toc166657071]服务评价与改进
5.1　 [bookmark: _Toc166657072][bookmark: _Toc173771542]自主评价与改进
应自主开展市容保障服务质量日常监督检查，并按自身标准定期进行服务质量评价，评价指标和评价方法应依照企业自身建立的服务质量监管制度执行。
5.2　 [bookmark: _Toc166657073][bookmark: _Toc173771543]配合评价与改进
应积极配合由政府管理部门开展绩效测评，对政府管理部门反馈的结果和要求进行分析和整改。
[bookmark: _Toc166657074][bookmark: _Toc173771544]
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