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 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。 

本文件由万嘉清水（厦门）环境技术集团有限公司提出。 

本文件由福建省城市市容环境卫生行业协会归口。 

本文件主要起草单位：万嘉清水（厦门）环境技术集团有限公司。 

本文件参与起草单位：福建省城市市容环境卫生行业协会，厦门和郡公共服务管理有限公司，灏瀚

（福州）科技有限公司，福建万佳友城乡市容管理有限公司，福建万年物业服务有限公司，福建德源环

境服务有限公司，福建省铭源城市环境服务集团有限公司，中洲湾集团有限公司，中智（福建）科技有

限公司。 

本文件主要起草人：卢洪琪，寇亮，杨文兵，朱连华，贾高举，王秀娟，陈海永，卢瑜，郭和福，

陈海生，谷昌兴，卢佳宜，林峰，柯榕平。 
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智慧园区物业服务规范 

1 范围 

本文件规定了智慧园区物业管理的基本要求、管理要求、服务要求、安全应急管理、评价与改进。 

本文件适用于各类公共智慧园区的物业管理活动，不适用于住宅小区。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 22239—2019  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求 

GB 25201  建筑消防设施的维护管理 

GB 50116  火灾自动报警系统设计规范 

GA/T 367  视频安防监控系统技术要求 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

智慧园区 smart parks 

园区 

融合物联网、大数据、云计算、人工智能等新一代信息技术，实现基础设施智能化、运营管理精细

化、功能服务信息化、产业发展低碳化的可持续发展的工业（产业）集聚区域。 

4 基本要求 

管理主体 

4.1.1 应具备合法经营资质（营业执照），拥有固定的服务场所，配置满足智慧化管理需求的软硬件

设施，并建立组织架构。 

4.1.2 应配备满足园区物业管理需要的各类岗位人员。 

4.1.3 应建立园区物业管理规章制度，宜包括： 

—— 财务管理制度； 

—— 档案管理制度； 

—— 智慧化系统运维制度； 

—— 数据安全管理制度； 

—— 服务流程管理制度； 

—— 物业服务人员管理制度； 

—— 人工值守与巡查管理制度。 

4.1.4 应接受业主方及主管部门的监督；每年至少 1次公开服务内容、收费标准及设施设备运行状况。 

从业人员 

4.2.1 相关人员应通晓物业相关法律法规和标准知识，经岗前培训合格后方可上岗；应具备管理服务

平台（以下简称“平台”）的基本操作能力，能够独立完成常规系统操作。 

4.2.2 管理人员宜取得从业资格或相关岗位证书。 

4.2.3 技术人员应持国家规定的职业资格或岗位证书；应定期参加专业技能、安全、应急处置、数据
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安全等方面培训，通过平台运维管理能力考核。 

4.2.4 服务人员应统一着装，佩戴工作证件或服务标识，仪容仪表整洁；遵循服务礼仪，使用普通话。 

管理服务平台 

4.3.1 平台应整合园区物业管理相关数据和功能，实现物业服务流程线上化、服务需求响应智能化、

管理决策数据化；应具备数据采集、处理、分析与展示功能，实现与园区各智能系统的数据互通与联动。

平台功能见附录 A。 

4.3.2 应建立数据管理与应用机制，对平台采集数据的真实性、准确性、完整性进行校验；数据分析

结果应形成报告，为园区物业管理决策提供依据。 

4.3.3 应采取加密、访问控制、备份恢复等数据安全防护措施；满足 GB/T 22239—2019规定的第二级

安全要求。 

5 管理要求 

安防系统 

5.1.1 宜包括视频监控、入侵报警、出入口控制、电子巡更等子系统，实现对园区重点区域、出入口、

公共通道的实时监控。 

5.1.2 视频监控子系统应符合 GA/T 367的规定，录像存储时间不少于 60 d；具备移动侦测、异常行为

识别等功能，发现异常时应自动报警并推送至平台。 

5.1.3 出入口控制子系统宜支持人脸、车牌、门禁卡等识别方式，实现人员、车辆进出的智能化管理，

进出信息应可实时查询。 

5.1.4 应安排专人 24 h 值守安防监控中心，及时处置报警信息；应每月至少对系统进行一次巡检，巡

检记录应上传至平台。 

消防系统 

5.2.1 宜包括火灾自动报警、消防联动控制、消防水源与灭火系统监测、电气火灾监控、消防设备电

源监控、消防通道监控等子系统，应与平台实现数据互通与联动控制。 

5.2.2 火灾自动报警子系统应符合 GB 50116的规定，探测信号应实时上传至消防控制中心及平台。 

5.2.3 消防联动控制子系统应与火灾自动报警系统联动；火灾确认后，应按预设逻辑执行消防联动，

发出分级报警并推送至消防安全责任人，联动动作记录应实时上传至平台。 

5.2.4 消防水源与灭火系统监测子系统应 24 h实时监测水位、水压等参数，异常时应立即预警并推送

至维保责任人。 

5.2.5 电气火灾监控子系统和消防设备电源监控子系统应实时监测配电参数，具备异常预警与定位功

能，预警信息应实时推送至消防控制中心及平台。 

5.2.6 消防通道监控子系统应 24 h实时监控消防通道与疏散出口，识别违规占用后应自动预警并推送

处置，处置记录应上传至平台。 

5.2.7 应设置独立消防控制中心，实行 24 h双人持证值守；值守人员应及时处置报警预警信息，不应

关停或屏蔽运行中的消防系统及设备。 

5.2.8 应按 GB 25201的规定开展系统巡检、检测和维护保养，相关记录应上传至平台。 

能源管理系统 

5.3.1 宜实现对园区水、电、天然气、蒸汽等能源消耗的实时监测与数据采集分析，生成能源消耗报

表和趋势分析。 

5.3.2 宜具备能源异常预警功能；当能源消耗出现异常波动时，系统应发出预警信息，物业服务人员

应及时核查并处置。 

5.3.3 应根据能源数据分析结果制定节能方案。 

停车系统 

5.4.1 宜包括车牌识别、车位引导、停车收费、反向寻车等子系统，实现车辆进出、寻位、缴费的智
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能化管理。 

5.4.2 车位引导子系统宜实时显示停车场车位使用情况。 

5.4.3 反向寻车子系统应支持扫码、刷卡等寻车方式。 

5.4.4 停车收费子系统宜支持线上支付等方式，收费记录应完整、可追溯。 

环境监测系统 

5.5.1 应通过环境监测系统对园区环境质量进行实时监测，监测数据实时上传至平台并向园区业主和

使用人公示。 

5.5.2 当监测的环境参数超出预设阈值时，系统应自动发出预警信息并分级上报，留存全周期数据。 

人工值守与巡查 

5.6.1 应实行 24 h在岗值守；值守人员在岗期间不应离岗。 

5.6.2 应制定人工巡查方案，明确巡查路线、频次、重点区域及检查内容。重点区域宜加密巡查频次。 

5.6.3 当智能安防、消防监测等系统发生故障、离线或存在监控盲区时，应立即增加值守和巡查频次；

相关系统功能恢复前不应中断人工值守和巡查。 

5.6.4 智能系统发出的预警、报警信息应推送至值守人员，由人工确认并处置；不应仅依赖系统自动

处置。 

5.6.5 人工巡查记录、值守交接记录、异常事件处置记录应完整、可追溯，宜实时上传至平台。 

6 服务要求 

客户服务 

6.1.1 应通过平台设置线上服务入口，提供24 h在线服务，支持业主和使用人在线提交各类服务需求。

线上服务入口宜覆盖 APP、小程序、网页端。服务需求在线响应时间不宜超过 30 min。 

6.1.2 应对在线服务需求实行闭环处置，紧急报修应 30 min 内到场处置，一般报修宜 12 h 内处理完

毕。处置结果应在完成后即时反馈。 

6.1.3 应通过平台发布园区通知公告、活动信息、物业服务动态等内容，供业主和使用人查询。 

6.1.4 应每年开展不少于 2 次物业服务满意度调查，对调查结果进行汇总分析，依据分析结果改进服

务质量。 

设施设备巡检与维护 

6.2.1 应制定设施设备巡检与维护计划，明确作业标准与执行要求。 

6.2.2 应对园区共用设施设备进行日常巡查，依托智慧化系统实时监测与远程诊断，建立电子台账，

完整记录设备全周期信息。 

6.2.3 设施设备发生故障时，系统应自动报警并推送至维护人员；维护人员应及时处置，维修完成后

应跟踪监测至设备恢复正常运行。 

6.2.4 应按计划开展设施设备定期维护保养，维护记录上传至平台。 

6.2.5 特种设备应委托有资质的专业机构进行检测和维护。 

环境卫生 

6.3.1 应结合园区实际制定环境卫生管理计划，明确保洁区域、频次与标准，包括日常保洁、定期清

洁和消毒。作业记录应上传至平台。 

6.3.2 应在园区合理布设带满溢报警功能的智能垃圾桶，满溢时系统自动推送清运通知；生活垃圾日

产日清，大件垃圾和建筑垃圾应单独存放并及时清运。 

6.3.3 发生公共卫生事件或按政府要求需加强消毒时，应增加消毒频次。 

绿化养护 

6.4.1 应按照植物季节生长特性制定绿化养护计划，包括修剪、施肥、浇水、补植及病虫害防治，定

期开展养护作业。 

6.4.2 应建立园区绿化电子动态档案，记录植物品种、数量、种植位置及生长状态等信息。 
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6.4.3 养护作业记录应上传至平台，包括作业内容、时间、异常情况及处置结果。 

6.4.4 宜依托智能灌溉系统实现精准灌溉。 

秩序维护 

6.5.1 应依托智能安防系统和电子巡更系统对园区实施 24 h 实时监控，按方案开展巡查；巡查记录应

实时上传至平台。 

6.5.2 应对园区出入口人员、车辆实施智慧化管理，外来人员及车辆应经查验登记后进入。不允许未

经许可的危险品进入园区公共区域。园区企业使用危险化学品的，应报物业服务企业备案。 

6.5.3 应维护园区公共秩序，对违规行为应予以劝阻、制止；劝阻无效的，应上报相关主管部门。 

6.5.4 大型公共活动举办前，应核验活动合规备案文件，制定专项秩序维护方案和应急预案；活动期

间应做好现场管控和人员、车辆疏导；活动结束后应完成清场查验，消除安全隐患。 

7 安全应急管理 

应急预案 

7.1.1 应编制职责范围内的突发事件专项应急预案及超出职责范围的配合处置预案，明确对应处置流

程、岗位职责与要求。 

7.1.2 应急预案应与平台联动，实现应急信息传递、资源调度和处置管控；应每年至少评审修订 1次。 

应急响应 

7.2.1 突发事件发生时，应立即启动应急预案，在职责范围内开展先期处置与现场管控，同步发布应

急提示；超出职责范围的，应立即上报主管部门并协助配合处置。 

7.2.2 应完整记录应急处置全流程信息，处置完成后应进行复盘分析，评估预案有效性，落实改进措

施。 

应急物资与队伍 

7.3.1 应组建应急队伍，明确各岗位应急职责。 

7.3.2 应按预案配备与职责匹配的应急物资，建立电子台账；每月至少检查 1 次，及时补充或更换，

检查记录应上传至平台。 

7.3.3 应每年开展不少于 2次应急培训与演练。 

8 评价与改进 

应建立服务评价机制，综合服务过程和结果进行评价。评价依据至少包括： 

a) 满意度调查结果（见 6.1.4）； 

b) 实地查看情况； 

c) 服务过程记录； 

d) 投诉及处理情况。 

应收集各方意见建议，依据评价结果改进管理和服务。 
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附 录 A  

（资料性） 

管理服务平台功能参考 

A.1 概述 

本附录给出了管理服务平台可具备的功能，各功能可根据园区实际需求和规模裁剪或扩展。 

A.2 基础功能 

如下： 

—— 用户管理：支持业主、使用人、物业服务人员等角色的用户注册、登录、权限分配和信息管

理。 

—— 信息公示：支持园区通知公告、服务信息、收费标准等信息的发布和查询。 

—— 消息推送：支持向用户推送服务通知、应急预警、活动邀请等信息，推送方式宜包括 APP推

送、短信、微信。 

A.3 管理功能 

如下： 

—— 设施设备管理：支持设施设备电子台账建立、维护计划制定、维护记录上传、故障预警。 

—— 人员管理：支持物业服务人员考勤、排班、培训记录、绩效考核等管理。 

—— 数据统计分析：支持对园区服务数据、能源消耗数据、设施设备运行数据等进行统计和分

析，生成报表和图表。 

—— 应急管理：支持应急预案管理、应急事件上报、应急资源调度、应急处置指挥等功能。 

A.4 服务功能 

如下： 

—— 在线报修：支持业主和使用人在线提交报修需求，上传图片或视频描述故障情况，跟踪报修

处理进度。 

—— 投诉建议：支持业主和使用人在线提交投诉和建议，物业服务企业在线受理、处理和反馈。 

—— 缴费管理：支持物业服务费、停车费等费用的在线查询和缴纳。 

—— 停车服务：支持车位查询、预约、导航、缴费等功能。 

—— 安防服务：支持视频监控查看、报警信息接收和处理、电子巡更管理等功能。 

 

 

 

 

 

 


