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本文件参照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。
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物业服务回访规范
[bookmark: _Toc119012120]范围
本文件规定了物业服务回访的基本要求、回访时间、回访率和回访的要求。
本文件适用于物业服务回访。
[bookmark: _Toc119012121]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。
DB13(J)/T 8331-2019 住宅物业服务等级标准
[bookmark: _Toc119012122][bookmark: _Toc31235]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

物业
已经竣工和正在使用中的各类建筑物、构筑物及附属设备、配套设施、相关场地等组成的房地产实体以及依托于该实体上的权益。
[bookmark: _Toc119012123][bookmark: _Toc118926603]基本要求
规范回访工作，及时验证管理服务工作的质量和效果，确保管理服务工作质量。
[bookmark: _Toc118926604][bookmark: _Toc119012124]回访时间
回访时间安排如下：
投诉事件的回访，应在投诉处理完毕后的三天内进行；
维修工程的回访，应在完成维修工程后的一周内进行，必要时在完成维修工程十五天后，一个月内进行第二次回访；
其他管理服务工作的回访，应安排在完成管理服务工作后的一周内进行。
[bookmark: _Toc118926605][bookmark: _Toc47340854][bookmark: _Toc119012125]回访率
回访率应满足以下要求：
投诉事件要求达到100%；
日常维修服务、求助服务的回访率要求达到30%；
其他管理服务工作的回访率按当时情况由物业服务机构确定。
[bookmark: _Toc118926606][bookmark: _Toc119012126][bookmark: _Toc47340855]回访
与业主回访过程中注意文明用语。
交谈中要善于聆听，不随便打断他人谈话，不要语言纠缠不清，更不准出言不逊。
入户回访时注意言行举止，不得将手插入衣、裤口袋，不得抱双手；不得与其他同事谈及与回访内容无关的内容，怠慢业主。
坐着与业主交谈时，要正襟危坐，全神贯注。
回访过程中如与业主同行，要让业主走在前面，并主动为业主开门。
对业主提出的意见建议做好记录。
回访结束后，如实汇报并转达业主意见或建议。
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