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[bookmark: _Toc492390192][bookmark: _Toc501552493]一 情况概述
为准确地了解上海市道路保洁和垃圾清运行业的服务现状、服务能力、服务质量及其相关问题，为深入开展精神文明创建工作，提高服务水平，提供客观、详细和准确的信息，同时也为了解2017年各区道路保洁和垃圾清运行业的服务质量现状，发现不同单位服务质量方面的亮点、不足以及彼此之间存在的差距。上海市市容环境质量监测中心在上海市绿化和市容管理局的指导下委托第三方公司，于2017年9-10月间开展了上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数（2017年）的测评工作。
上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数测评（2017年）是参照最新市文明办现行的“上海市文明行业创建管理规定(2016版)”，结合道路保洁和垃圾清运行业文明创建工作对各区具体要求，在原有“上海市道路保洁和垃圾清运行业社会公众满意度评价调查”的基础上对测评内容、测评方法做了如下调整。力求测评工作既符合道路保洁和垃圾清运文明行业创建要求，又能促进各区道路保洁和垃圾清运行业的发展。
一是把原来“上海市道路保洁和垃圾清运行业社会公众满意度评价调查”更名为“上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数测评”。
二是根据文明行业的基本特征，结合市文明办“文明行业进步指数指标体系”，建立以“环境文明”、“秩序文明”、“服务文明”、“素质文明”四类别的道路保洁和垃圾清运行业文明指数指标体系。形成以“四大文明”为一级指标，10个二级指标，31个三级指标的评价指标体系。
三是将市文明办“文明行业进步指数指标体系”中对道路保洁和垃圾清运测评及可考核的内容，纳入本次测评指标；同时保留原来指标中，能同时考核道路保洁和垃圾清运部门工作的特性，促进各区行业发展的测评指标。
四是测评方法上将原来问卷调查（满意度调查），改为客观性指标实地监测；主观性、动态性指标问卷调查和实地监测+问卷调查的三种形式组合测评。比如：“环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人”采用实地监测；“道路两侧合理设置环卫设施”采用满意度问卷调查；“小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢”采用实地监测+满意度问卷调查。
五是将实地监测部分内容拆分成，道路、小区和作业车辆三个方面，合理安排监测人员分配实地监测任务。
[bookmark: _Toc479602829][bookmark: _Toc492390193][bookmark: _Toc501552494]1.测评范围
本次测评范围与去年下半年基本相同，是在上海市市容环境质量监测中心提供的道路保洁和垃圾清运名单基础上，严格遵循随机抽样原则抽取调查点和调查样本。考虑到全市窗口行业测评范围主要集中在8个中心城区，因此测评加大了中心城区的测评比重。本次测评涵盖全市16个区，共计400个样本点。在8个中心城区中，抽选入户小区样本点120个，道路拦截样本点120个；在8个郊区中，抽选入户小区样本点80个，道路拦截样本点80个。每个样本点进行实地监测1次，抽取10个满意度调查样本，共完成现场实地监测400次，采集满意度调查样本数为4000个。在具体抽选样本时还充分考虑被调查对象的性别、年龄、职业因素和居住情况，使样本更具有代表性。
本次测评共发出4000份调查问卷，实际回收有效问卷4000份，其中道路保洁问卷2000份，垃圾清运2000份，完成实地监测表416份。
[bookmark: _Toc492390194][bookmark: _Toc501552495]2.测评方法
整个测评工作是根据市文明办《上海市窗口行业文明进步指数测评》的要求，科学策划、统一组织、精心布置、质量监控、独立完成。测评方式分为“满意度调查”和“实地监测”两种形式进行。
“满意度评价”是通过入户调查和拦截调查的方式，向社会公众发放问卷，调查员按问卷调查规定进行“一对一”面访调查。为了客观公正地反映社会公众评议结果，参与调查人员均接受严格的培训，经考核合格方能上岗；调查过程实现严格质量监控，规定每份调查问卷必须由调查员与被调查者直接接触，在不受任何影响下访谈填写；每项调查指标答案必须由被调查者独立选择；在调查评议过程中调查员不得与评议单位发生任何形式的接触，不得有任何有损客观公正的举措与做任何有损于公正的事情。
“实地监测”是由第三方机构挑选富有经验的专业监测人员在道路和小区内，进行现场实地监测，按照统一的评分标准，对照监测指标内容逐条评判计分。监测人员通过体验法、询问法、场景模拟、对比法及隐蔽观察法等多种方式发现各道路和小区服务质量所存在的问题，监测过程对发现的问题需以照片形式记录。
[bookmark: _Toc492390195][bookmark: _Toc501552496]3.指数框架
上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数是由不同类别，不同层级是指标系统构成。在总指数编制时，所有测评采用平权的方式权衡每项指标，即所有指标的每项分值是一样的，见下图所示。
上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数评价指标体系
表1
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容

	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施

	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人

	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁

	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁

	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰

	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）

	
	
	英文标注
	具有英文标注

	信息告示
	公示明了
	时间公示
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；

	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询。（电话或网站等渠道）

	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话

	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通

	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢

	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通

	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用

	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用

	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心。

	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人

	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏。

	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作

	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意

	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等

	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信

	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民

	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落。

	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁

	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾

	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益

	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜

	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范

	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌

	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）


[bookmark: _Toc492390196][bookmark: _Toc501552497]4.计分方法
上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数计算方法是在上述指数框架内采用是“满意度评价”和“实地监测”两种不同的方法，由此形成两种不同的记分标准。
“满意度评价”得分，是采用国际通用的“5级评分”评价方法，即行业文明指数评价得分计算方法，其中“很满意”为100分，“满意”为80分，“一般”为60分，“不满意”为40分，“很不满意”为20分。据此对每项指标和类别进行量化处理，得出社会公众对道路保洁和垃圾清运行业满意评价得分。评价得分取值范围均在0-100分之间，当得分越接近100时则表明满意程度越高，反之则表明满意程度越低。
“实地监测”评分标准分为六个等级，即：
（1）“非常好”，是指完全符合监测指标要求的、且有典型案例借鉴的，评分区间90-100分；
（2）“良好”，是指符合监测指标要求的、且基本没有扣分点的，评分区间85-90分；
（3）“较好”，是指基本符合监测指标要求的、发现存在个别问题且情节并不严重的，评分区间80-85分；
（4）“一般”，是指与监测指标要求有差距的、发现问题较多且情节构不成严重程度的为表现评分区间75-80分；
（5）“不好”，是指与监测指标要求差距较大的、发现问题较多且情节较为严重的，评分区间60-75分；
（6）“非常不好”，是指完全不符合监测指标要求、发现问题很多且情节极为严重的，评分应低于60分，直至不给分。
[bookmark: _Toc492390197][bookmark: _Toc501552498]5.指数计算
在指数计算时，根据规定使用的记分标准给予每项调查评判指标赋予一定的分值。在测评体系中，先行计算最末一级调查评判指标得分，将调查评价结果进行量化处理得出各项调查评判细项指标的得分；再由已量化的调查评判细项指标向其上一级类别指标计算，得出各项类别指标的得分，进而形成“上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数”。
参照目前文明办的上海“窗口”行业精神文明评估系统，本次道路保洁和垃圾清运行业仍运用绿、蓝、黄、橙、红五色来表示经过测评后的行业文明指数不同状况。
本篇报告，就是在本次测评数据的基础上撰写完成的。
[bookmark: _Toc492390198][bookmark: _Toc501552499]
二 测评结果概述
2017年，上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数测评的内容，是根据市文明办关于“窗口”行业服务文明建设的总体部署和工作要求，结合行业的实际情况，充分地听取各区局和被测评单位意见确定的，并由此在同一套指标体系下计算出道路保洁和垃圾清运行业文明指数。其中，道路保洁和垃圾清运行业文明指数是指满意度调查、实地监测和满意度调查+实地监测这三种方式取得调查数据。
[bookmark: _Toc492390199][bookmark: _Toc501552500]1.道路保洁和垃圾清运行业文明指数得分83.89，表现较好
2017年，经全市道路保洁和垃圾清运行业全体员工共同努力，上海市道路保洁和垃圾清运行业服务仍保持在较高水平，行业文明指数为83.89。应用行业文明评估五色标识显示，持续保持在“蓝色”区域。表明，目前道路保洁和垃圾清运行业服务文明创建工作表现较好，公众对行业整体服务水平感到满意。




[bookmark: _Toc492390200][bookmark: _Toc501552501]2.全市16个区行业文明指数均超过80
应用行业文明评估五色标，本市16个区道路保洁和垃圾清运行业文明指数均超过80分。其中，黄浦区的道路保洁和垃圾清运行业文明指数85分，呈“绿色”标识的区；其他各区的行业文明指数也均超过80分，呈“蓝色”标识；没有区呈“黄色”或以下标识。表明，全市道路保洁和垃圾清运行业努力推进精神文明创建工作，各区行业服务质量和水平发展较为均衡，详见表2。
上海市道路保洁和垃圾清运行业行业文明指数评价得分情况表
（2017年）
表2                                                                     单位：分
	序号
	被评区
	道路保洁和垃圾清运行业
文明指数
	标识

	全市
	83.89
	--

	1
	黄浦区
	85.75 
	●

	2
	徐汇区
	84.79 
	●

	3
	松江区
	84.72 
	●

	4
	长宁区
	84.68 
	●

	5
	嘉定区
	84.55 
	●

	6
	静安区
	84.44 
	●

	7
	闵行区
	84.20 
	●

	8
	虹口区
	84.19 
	●

	9
	普陀区
	83.67 
	●

	10
	杨浦区
	83.66 
	●

	11
	浦东新区
	83.65 
	●

	12
	青浦区
	83.61 
	●

	13
	奉贤区
	83.60 
	●

	14
	宝山区
	83.01 
	●

	15
	崇明区
	82.99 
	●

	16
	金山区
	80.77 
	●


[bookmark: _Toc492390201][bookmark: _Toc501552502]3.89条道路和65个小区行业文明指数呈“绿色”标识，优异数量超三成
2017年，有89条道路和65个小区的行业文明指数均呈“绿色”标识，占38.5%。其中，杨浦区四平路(环岛-国定路)、黄浦区中山东一路东侧(南苏州路-延安东路)、虹口区凉城路68弄小区、普陀区圣都汇社区、静安区悠和家园社区、浦东新区济阳一村小区这6个测评点表现“优秀”，文明指数超过90.0，详见表3、表4。
道路保洁文明指数表现“优秀”道路
（2017年）
表3                                                                   单位：分
	排名
	所属区
	道路名称
	起点
	终点
	文明指数

	1
	杨浦区
	四平路
	环岛
	国定路
	92.23 

	2
	黄浦区
	中山东一路东侧
	南苏州路
	延安东路
	90.69 


垃圾清运文明指数表现“优秀”小区
（2017年）
表4                                                                     单位：分
	排名
	所属区
	社区名称
	小区地址
	文明指数

	1
	虹口区
	凉城路68弄
	凉城路68弄
	92.22 

	2
	普陀区
	圣都汇
	武威东路888弄
	91.22 

	3
	静安区 
	悠和家园
	洛川中路777弄
	90.22 

	4
	浦东新区 
	济阳一村
	德州路420弄50号102室
	90.11 


[bookmark: _Toc492390202]
[bookmark: _Toc501552503]
4.“环境文明”在四大类别文明指数中得分居首
测评数据显示，道路保洁和垃圾清运行业的四类文明得分与其行业文明指数相比呈“一高三低”的状况。高于道路保洁和垃圾清运行业文明指数（83.83）的有：“环境文明”类（84.30分），在四大类中位居首位，高于总指数0.41分；低于行业文明指数的有：依次是“服务文明”类（83.60分），低了0.05分；“素质文明”类（83.79分），低了0.10分；“秩序文明”类(83.60分)，得分位居末位，低于0.29分，详见图2。


[bookmark: _Toc492390203][bookmark: _Toc501552504]5.16个区的四大类别文明指数分析
道路保洁和垃圾清运行业16个区的四类文明得分中，黄浦区“环境文明”类和“素质文明”类的得分最高，分别为86.98分和86.11分；同时，松江区“秩序文明”类和普陀区“服务文明”类得分最高，分别为85.97分和85.65分，详见表5。
全市16个区四大类别文明指数情况表
（2017年）
表5                                                                     单位：分
	各区
	文明指数
	排名
	环境文明
	秩序文明
	服务文明
	素质文明

	汇总
	83.89
	--
	84.30
	83.60
	83.84
	83.79

	黄浦区
	85.75 
	1 
	86.98 
	85.97 
	84.60 
	86.11 

	徐汇区
	84.79 
	2 
	85.62 
	84.17 
	84.86 
	84.38 

	松江区
	84.72 
	3 
	86.44 
	86.02 
	83.18 
	84.50 

	长宁区
	84.68 
	4 
	85.15 
	83.46 
	83.52 
	86.63 

	嘉定区
	84.55 
	5 
	84.26 
	82.29 
	85.22 
	85.29 

	静安区
	84.44 
	6 
	84.57 
	83.41 
	84.54 
	84.82 

	闵行区
	84.20 
	7 
	85.19 
	82.79 
	83.87 
	84.65 

	虹口区
	84.19 
	8 
	[bookmark: _GoBack]84.79 
	84.70 
	83.17 
	84.74 

	普陀区
	83.67 
	9 
	84.69 
	84.45 
	85.65 
	79.57 

	杨浦区
	83.66 
	10 
	82.86 
	85.38 
	82.87 
	84.38 

	浦东新区
	83.65 
	11 
	82.67 
	83.63 
	84.40 
	83.47 

	青浦区
	83.61 
	12 
	85.69 
	80.74 
	82.81 
	84.69 

	奉贤区
	83.60 
	13 
	84.00 
	83.19 
	84.54 
	82.23 

	宝山区
	83.01 
	14 
	82.55 
	83.52 
	84.03 
	81.72 

	崇明区
	82.99 
	15 
	82.54 
	84.48 
	82.83 
	82.66 

	金山区
	80.77 
	16 
	80.74 
	79.42 
	81.39 
	80.80 


[bookmark: _Toc492390204][bookmark: _Toc501552505]6.10项二级指标，“公共设施”类得分最高
从10项二级指标的情况来看，道路保洁和垃圾清运行业有5个二级指标得分高于行业文明指数（83.89分），5个二级指标得分低于行业文明指数。其中，得分最高的是“公共设施”，得分为85.31分。“服务创新”方面存在问题较多，得分相对较低为82.61分，详见表6。
道路保洁和垃圾清运行业文明指数二级指得分情况
（2017年）
表6                                                                     单位：分
	四类文明
	序号
	二级指标
	得分

	行业文明指数
	83.89

	环境文明
	1
	公共设施
	85.31 

	
	2
	服务环境
	83.89 

	秩序文明
	3
	信息告示
	83.81 

	
	4
	办事便捷
	82.78 

	服务文明
	5
	服务能力
	85.25 

	
	6
	服务规范
	84.19 

	
	7
	服务效率
	83.05 

	
	8
	服务创新
	82.61 

	素质文明
	9
	员工素养
	83.75 

	
	10
	行业责任
	84.07 


[bookmark: _Toc492390205][bookmark: _Toc501552506]7.31项测评项目中，“遵守交规”得分最高
在道路保洁和垃圾清运行业31项测评项目中，19项测评指标高于道路保洁和垃圾清运行业文明指数得分（83.89分）。其中得分最高的前三位分别是遵守交规（环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人）、车辆完好（环卫车辆完好、正常使用）和暴露垃圾（道路上无大面积暴露垃圾）；而得分后三位的分别是佩戴工牌（佩戴统一的工种、工号牌）、平台互动（提供新媒体互动平台，如微博、微信）和投诉处理（接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意），详见下图。

[bookmark: _Toc492390206]

[bookmark: _Toc501552507]三 测评具体指标分析
[bookmark: _Toc492390207][bookmark: _Toc501552508]1.公共设施指标分析
公共设施方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为85.31分，高于行业总体水平。其中，遵守交规（环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人）的得分较高，达到85.65分。而满足需求（道路两侧合理设置环卫设施）的评价得分相对较低，为84.98分，本次调查中被访者反映个别路段的垃圾箱设置不够合理，部分垃圾箱盖没有盖好、垃圾箱没有内胆，或没有套垃圾袋，环卫设施设置数量比较少，被访者建议工作要兼顾，在施工这样特殊情况也要特殊对待。
上海市道路保洁和垃圾清运行业公共设施指标得分情况
（2017年）
表7                                                                     单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	84.98 

	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	85.65 


在全市16区中，公共设施类评价得分高于行业总体水平的区有13个，占81.3%，其中，表现较为突出的是：黄浦区（89.33分）、青浦区（88.20分）、嘉定区（87.93分）、松江区（86.95分）、普陀区（86.77分）、长宁区（86.02分）、闵行区（85.65分）和崇明区（85.48分），该类得分均高于85分。
[bookmark: _Toc492390208][bookmark: _Toc501552509]2.服务环境指标分析
服务环境方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为83.89分，与行业总体水平一致。其中，车容良好(各类作业车辆保持干净清洁)指标得分最高，为85.21分；而英文标注（具有英文标注）得分相对较低，为82.48分。在实地监测中发现的问题主要表现道路边部分清运推车和环卫设施未见有英文标注，小区垃圾箱周围各标注也未见英文标注；部分道路上的垃圾箱的表面不干净、垃圾箱周边地面不整洁等现象。
上海市道路保洁和垃圾清运行业服务环境指标得分情况
（2017年）
表8                                                                     单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	85.21 

	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	83.13 

	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	84.74 

	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	83.89 

	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	82.48 


在全市16区中，服务环境类评价得分高于行业总体水平的区有8个，占50.0%，其中，表现较为突出的是：松江区（86.24分）、黄浦区（86.04分）、徐汇区（85.95分）、静安区（85.03分）和闵行区（85.01分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc492390209][bookmark: _Toc501552510]3.信息告示指标分析
信息告示方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为83.81分，低于行业总体水平。其中，渠道畅通(投诉渠道畅通)得分最高，为84.57分；而收费查询（垃圾清运收费标准公开可查询。（电话或网站等渠道））得分相对较低，为82.80分。被访者表示小区的清运作业时间和收费标准未公布，电话或网站也不明确，小区业主无从查询。在实地监测中发现较多的问题是较多小区没有在明显位置公开可查询垃圾清运收费标准的渠道；部分道路的垃圾桶和部分小区的垃圾箱房上没有公布监督电话等。
上海市道路保洁和垃圾清运行业信息告示指标得分情况
（2017年）
表9                                                                     单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	公示明了
	时间公示
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	84.29 

	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询。（电话或网站等渠道）
	实地监测
	82.80 

	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	83.56 

	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	84.57 


在全市16区中，信息告示类评价得分高于行业总体水平的区有8个，占50.0%，其中，表现较为突出的是：杨浦区（86.36分）、黄浦区（86.34分）、松江区（86.00分）和虹口区（85.33分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc492390210][bookmark: _Toc501552511]4.办事便捷指标分析
办事便捷方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为82.78分，比行业总体水平低1.11分，是目前行业管理相对薄弱的环节，应该引起重视。
办事便捷指标仅设置了及时清理（小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢）一项指标。该指标通过满意度调查发现被访者反映最多的是小区垃圾箱表面内外脏污、有的小区垃圾箱房一半里面住人，导致很多垃圾桶都堆放在外面，看上去很不整洁，影响环境。实地监测中发现部分道路边的垃圾桶满溢现象严重，小区垃圾桶，垃圾箱房外洒落垃圾，路面上有堆放的垃圾均无人及时处理等。
上海市道路保洁和垃圾清运行业办事便捷指标得分情况
（2017年）
表10                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	82.78


在全市16区中，办事便捷类评价得分高于行业总体水平的区仅有5个，占31.3%。其中，表现较为突出的是：松江区（86.10）和普陀区（85.00分），得分均高于85分。



[bookmark: _Toc492390211][bookmark: _Toc501552512]5.服务能力指标分析
服务能力方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为85.25分，高于行业总体水平1.36分。
在三项测评内容中，车辆完好（环卫车辆完好、正常使用）得分最高，为85.57分。电话畅通（热线电话保持畅通）得分相对较低，为84.87分。实地监测中发现的问题主要表现部分小区垃圾箱房设施没有保持完好（如：门关不上、垃圾桶盖子脱落、垃圾桶破损等）；部分调查点没有在明显位置公布热线电话和监督电话等，导致“电话畅通”这项指标评的得分也相对不高。
上海市道路保洁和垃圾清运行业服务能力指标得分情况
（2017年）
表11                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	84.87 

	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	85.32 

	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	85.57 


在全市16区中，服务能力类评价得分高于行业总体水平的区有15个，占93.8%，其中，表现较为突出的是：奉贤区（86.65分）、黄浦区（86.09分）、松江区（85.99）、浦东新区（85.94分）、长宁区（85.89分）、宝山区（85.85分）、闵行区（85.83分）、静安区（85.80分）、虹口区（85.53分）、嘉定区（85.47分）、青浦区（85.22分）和普陀区（85.11分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc490747598][bookmark: _Toc490747870][bookmark: _Toc492390212][bookmark: _Toc501552513]6.服务规范指标分析
服务规范方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为84.19分，高于行业总体水平0.30分。其中，礼貌耐心（环卫人员态度礼貌耐心）得分最高，为85.18分；而密闭运输（垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏）得分相对较低，为82.31分。实地监测中发现的问题主要表现在运输车开在马路上有污水滴落，运输车密封门未关或者盖子未盖好，有个别运输车后因车门未关好，垃圾满天飞等。
上海市道路保洁和垃圾清运行业服务规范指标得分情况
（2017 年）
表12                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	85.18 

	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	85.09 

	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	82.31 


[bookmark: _Toc490747599][bookmark: _Toc490747871]在全市16区中，服务规范类评价得分高于行业总体水平的区有10个，占63%。其中，表现较为突出的是：普陀区（86.79分）、虹口区（86.39分）、徐汇区（86.02分）、黄浦区（85.81分）和嘉定区（85.31分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc492390213][bookmark: _Toc501552514]7.服务效率指标分析
服务效率方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为83.05分，低于行业总体水平0.84分。
在二项测评内容中，按时完成（规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作）得分相对较高，为83.98分；而投诉处理（接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意）得分相对较低，为82.12分。在满意度评价中，被访者反映小区明显处未见投诉电话；个别被访者反映投诉后未及时回复，投诉问题没有明显改善。在实地监测中发现，部分垃圾清运车辆未能在规定的时间内进行作业。
上海市道路保洁和垃圾清运行业服务效率指标得分情况
（2017 年）
表13                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	83.98 

	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	82.12 


在全市16区中，服务效率类评价得分高于行业总体水平的区有6个，占37.5%，其中，表现较为突出的是：静安区（85.41分）、嘉定区（85.18）和长宁区（85.09），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc490747600][bookmark: _Toc490747872][bookmark: _Toc492390214][bookmark: _Toc501552515]8.服务创新指标分析
服务创新方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为82.61分，低于行业总体水平1.28分，应该引起重视。
在三项测评内容中，不扰民（垃圾清运时间合理，清运过程不扰民）指标明显高于其他两项指标，得分为84.08分；而平台互动（提供新媒体互动平台，如微博、微信）得分相对较低，为80.98分。在实地监测过程中，监测人员显示文字最多的就是“明显处未见”、“没有设置”、“没有提供”等文字。说明，各区在微博、微信等互动平台的执行力度和宣传力度不够，有待加强。各区管理部门需仔细研究服务渠道的相关要求，集思广益、加大执行力度，努力提高老百姓参与度和满意率。
上海市道路保洁和垃圾清运行业服务创新指标得分情况
（2017 年）
表14                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	82.79 

	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	80.98 

	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	84.08 


[bookmark: _Toc490747601][bookmark: _Toc490747873]在全市16区中，服务创新类评价得分高于行业总体水平的区有6个，占37.5%，其中，表现较为突出的是：普陀区（86.11分）和徐汇区（85.56分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc492390215][bookmark: _Toc501552516]9.员工素养指标分析
员工素养方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为83.75分，低于行业总体水平0.14分。其中，暴露垃圾（道路上无大面积暴露垃圾）得分最高，为85.37分；而佩戴工牌（佩戴统一的工种、工号牌）得分相对较低，为79.68分。满意度调查中发现，被访者反映部分垃圾清运的工作人员在作业时，衣服穿着歪斜，没有佩戴工牌；部分道路环卫人员不及时清扫，工作时间内聊天、看手机。实地监测中发现的问题主要表现在部分环卫作业人员着装不规范，工号牌未统一佩戴。
上海市道路保洁和垃圾清运行业员工素养指标得分情况
（2017 年）
表15                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	82.24

	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	83.90

	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	85.36

	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	实地监测
	84.82

	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	85.15

	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	85.11

	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测+满意度
	79.68


在全市16区中，员工素养类评价得分高于行业总体水平的区有10个，占62.5%，其中，表现较为突出的是：长宁区（86.82分）、黄浦区（86.23分）、嘉定区（85.58分）和青浦区（85.24分），得分均高于85分。
[bookmark: _Toc490747602][bookmark: _Toc490747874][bookmark: _Toc492390216][bookmark: _Toc501552517]10.行业责任指标分析
行业责任方面，道路保洁和垃圾清运行业评价得分为84.07分，低于行业总体水平。实地监测中部分区道路监测点未见固定广告牌和公益广告。
上海市道路保洁和垃圾清运行业行业责任指标得分情况
（2017 年）
表16                                                                    单位：分
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	得分

	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	84.07


在全市16区中，行业责任类评价得分高于行业总体水平的区有9个，占56.3%，其中，表现较为突出的是：松江区（86.80分）、徐汇区（86.13分）、静安区（85.67分）、杨浦区（85.67分）、长宁区（85.33分）、黄浦区（85.27分）和闵行区（85.27分），得分均高于85分。

[bookmark: _Toc490747603][bookmark: _Toc490747875][bookmark: _Toc492390217]

[bookmark: _Toc501552518]四 全市道路保洁和垃圾清运行业文明指数情况
从本次道路保洁和垃圾清运行业文明指数的结果来看，2017年道路保洁和垃圾清运行业明指数呈现出以下几方面特点：
[bookmark: _Toc490747604][bookmark: _Toc490747876][bookmark: _Toc492390218][bookmark: _Toc492390257][bookmark: _Toc492491320][bookmark: _Toc492654971][bookmark: _Toc501552519]1. 道路保洁文明指数测评前10位道路
在全市200条被调查道路中，道路保洁文明指数前10位为：
· 杨浦区四平路文明指数得分为92.23分，比全市总体指数得分高8.34分，排序居全市200条道路第1位；
· 黄浦区中山东一路东侧文明指数得分为90.69分，比全市总体指数得分高6.08分，排序居全市200条道路第2位；
· 松江区区府南门文明指数得分为89.60分，比全市总体指数得分高5.71分，排序居全市200条道路第3位；
· 浦东新区耀龙路文明指数得分为89.25分，比全市总体指数得分高5.36分，排序居全市200条道路第4位；
· 普陀区真光路文明指数得分为88.92分，比全市总体指数得分高5.03分，排序居全市200条道路第5位；
· 徐汇区复兴西路文明指数得分为88.62分，比全市总体指数得分高4.73分，排序居全市200条道路第6位；
· 嘉定区金沙路文明指数得分为88.52分，比全市总体指数得分高4.63分，排序居全市200条道路第7位；
· 静安区灵石路文明指数得分为88.33分，比全市总体指数得分高4.44分，排序居全市200条道路第8位；
· 青浦区华乐路文明指数得分为88.08分，比全市总体指数得分高4.19分，排序居全市200条道路第9位；
· 虹口区吴淞路文明指数得分为87.87分，比全市总体指数得分高3.98分，排序居全市200条道路第10位，详见下表。
上海道路保洁文明指数前10位情况
（2017年）
表17                                                                    单位：分
	排名
	所属区
	道路名称
	起点
	终点
	文明
指数
	比全市总体
增减值

	1
	杨浦区
	四平路
	环岛
	国定路
	92.23
	8.34

	2
	黄浦区
	中山东一路东侧
	南苏州路
	延安东路
	90.69
	6.80

	3
	松江区
	区府南门
	园中路
	通欣路
	89.60
	5.71

	4
	浦东新区
	耀龙路
	泳耀路
	耀体路
	89.25
	5.36

	5
	普陀区
	真光路
	梅川路
	曹安路
	88.92
	5.03

	6
	徐汇区
	复兴西路
	高邮路
	武康路
	88.62
	4.73

	7
	嘉定区
	金沙路
	塔城路
	温宿路
	88.52
	4.63

	8
	静安区
	灵石路
	粤秀路
	共和新路
	88.33
	4.44

	9
	青浦区
	华乐路
	青湖路
	盈港东路
	88.08
	4.19

	10
	虹口区
	吴淞路
	北苏州河路
	海宁路
	87.87
	3.98





[bookmark: _Toc492390219][bookmark: _Toc492390258][bookmark: _Toc492491321][bookmark: _Toc492654972][bookmark: _Toc501552520]2. 垃圾清运文明指数评价前10位小区
在全市200个被调查小区中，垃圾清运文明指数前10位为：
· 虹口区凉城路68弄文明指数得分为92.22分，比全市总体指数得分高8.33分，排序居全市200条道路第1位；
· 普陀区圣都汇文明指数得分为91.22分，比全市总体指数得分高7.33分，排序居全市200条道路第2位；
· 静安区悠和家园文明指数得分为90.22分，比全市总体指数得分高6.33分，排序居全市200条道路第3位；
· 浦东新区济阳一村文明指数得分为90.11分，比全市总体指数得分高6.22分，排序居全市200条道路第4位；
· 黄浦区田子坊文明指数得分为89.78分，比全市总体指数得分高5.89分，排序居全市200条道路第5位；
· 杨浦区九龙仓玺园文明指数得分为88.83分，比全市总体指数得分高5.11分，排序居全市200条道路第6位；
· 崇明区嘉年花苑小区文明指数得分为88.83分，比全市总体指数得分高4.94分，排序居全市200条道路第7位；
· 青浦区百合公馆文明指数得分为88.78分，比全市总体指数得分高4.89分，排序居全市200条道路第8位；
· 长宁区安龙小区文明指数得分为88.64分，比全市总体指数得分高4.75分，排序居全市200条道路第9位；
· 徐汇区徐汇苑文明指数得分为88.58分，比全市总体指数得分高4.69分，排序居全市200条道路第10位，详见下表。
上海垃圾清运文明指数前10位情况
（2017年）
表18                                                                    单位：分
	排名
	所属区
	小区名称
	小区地址
	文明指数
	比全市总体
增减值

	1
	虹口区
	凉城路68弄
	凉城路68弄
	92.22
	8.33

	2
	普陀区
	圣都汇
	武威东路888弄
	91.22
	7.33

	3
	静安区
	悠和家园
	洛川中路777弄
	90.22
	6.33

	4
	浦东新区
	济阳一村
	德州路420弄50号102室
	90.11
	6.22

	5
	黄浦区
	田子坊
	泰康路210
	89.78
	5.89

	6
	杨浦区
	九龙仓玺园
	国晓路500弄
	89.00
	5.11

	7
	崇明区
	嘉年花苑小区
	体育路132号
	88.83
	4.94

	8
	青浦区
	百合公馆
	清河湾路486弄
	88.78
	4.89

	9
	长宁区
	安龙小区
	威宁路276弄
	88.64
	4.75

	10
	徐汇区
	徐汇苑
	中山南二路1089弄3号门
	88.58
	4.69





[bookmark: _Toc501552521][bookmark: _Toc492390220]五 实地监测发现的服务亮点及问题
在本次测评中，通过“实地监测”发现的主要亮点为：
	杨浦区四平路(环岛-国定路)
机动车道干净整洁，标识清晰
	浦东新区耀龙路(泳耀路-耀体路)
机动车道干净整洁，一尘不染

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D101\IMG_20171010_141256.jpg]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D118\D118(11).JPG]

	普陀区真光路（梅川路-曹安路）
路边绿植一片翠绿
	静安区灵石路（粤秀路-共和新路）
垃圾桶干净整洁

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D055\IMG_20171001_123940.jpg]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D025\D025 (5).JPG]

	徐汇区复兴西路（高邮路-武康路）
环卫作业人员认真工作
	青浦区华乐路（青湖路-盈港东路）
环卫作业人员打扫无死角

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D034\IMG_6799.JPG]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D168\IMG_20170929_145319.jpg]

	静安区（悠和家园）
小区垃圾箱分类清晰
	浦东新区（济阳一村）
垃圾分类宣传引导

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D596\D596 (21).JPG]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D612\D612 (5).jpg]

	青浦区（百合公馆）
垃圾清运工作有条不紊
	徐汇区（徐汇苑）
中英文标识清晰

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D637\IMG_20170929_101344.jpg]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D668\IMG_6226.JPG][image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D668\IMG_6224.JPG]

	长宁区（仁恒河滨花园）
小区池水干净无杂质
	杨浦区（九龙仓玺园）
小区路面干净整洁，绿化美观

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D697\IMG_20170930_102629.jpg]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\垃圾清运\D680\IMG_20171010_143455.jpg]





在本次查评中，通过“实地监测”发现的主要问题为：
	道路边暴露垃圾

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D156\20171006_081022.jpg]
	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D196-2\20171031_IMG_3406.JPG]

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D045\IMG_5910.JPG]
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	垃圾桶满溢

	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D115\D115 (26).JPG]
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	垃圾箱房内外脏乱差
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	道路小区积水
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	[image: D:\我的工作\道路保洁\2017下半年\道路保洁\D178\IMG_20171007_110752.jpg]
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[bookmark: _Toc501552522]六 对全市道路保洁和垃圾清运行业的意见和建议
从2017年的调查结果显示：公众对16个区道路保洁和垃圾清运行业管理工作表示出一定的肯定，同时也指出了道路保洁和垃圾清运管理方面的不足之处，并相应提出了一些建议，现归纳如下：
[bookmark: _Toc439238408][bookmark: _Toc456556978][bookmark: _Toc492385767][bookmark: _Toc492390221][bookmark: _Toc492390260][bookmark: _Toc492491323][bookmark: _Toc492654974][bookmark: _Toc501552523]（一）垃圾清扫不到位，做一半留一半
本次测评中，被访者反映部分路段或者小区，垃圾清扫问题不到位，在现场确有打扫痕迹，但是在垃圾桶周边留下了各种细小垃圾，清扫不到位，建议加强清扫工作，既然做了，就好把工作做好。
[bookmark: _Toc439238409][bookmark: _Toc456556979][bookmark: _Toc492385768][bookmark: _Toc492390222][bookmark: _Toc492390261][bookmark: _Toc492491324][bookmark: _Toc492654975][bookmark: _Toc501548688][bookmark: _Toc501552524]（二）未能统一制服，不佩戴工号牌
本次调查中发现，道路的清扫工作人员，有的制服不统一，颜色有深浅，有的未佩戴工号牌，环卫工人每天在各条马路上辛勤工作，已然已是城市的一道风景线，统一制服，佩戴工号牌，能更好的维护城市整体形象。
[bookmark: _Toc439238410][bookmark: _Toc456556980][bookmark: _Toc492385769][bookmark: _Toc492390223][bookmark: _Toc492390262][bookmark: _Toc492491325][bookmark: _Toc492654976][bookmark: _Toc501548689][bookmark: _Toc501552525]（三）未检查清运车况，垃圾运输滴漏
[bookmark: _Toc492390224]部分被访者反映清运车车况差，有的车后盖根本盖不上，车一边开，一边在滴漏，更有甚者，车子盖子损坏，垃圾满天飞，建议加强运输车的维护，在工作前做好检查工作。


[bookmark: _Toc501552526]七 附录：各区指标标识图
上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（宝山）
（2017年）
表19 
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●




上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（崇明）
（2017年）
表20
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●






上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（奉贤）
（2017年）
表21
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●



上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（虹口）
（2017年）
表22
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（黄浦）
（2017年）
表23
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（嘉定）
（2017年）
表24
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（金山）
（2017年）
表25
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●



上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（静安）
（2017年）
表26
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（闵行）
（2017年）
表27
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（浦东）
（2017年）
表28
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（普陀）
（2017年）
表29
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●
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表30
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●
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表31
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●
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表32
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（杨浦）
（2017年）
表33
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●





上海道路保洁和垃圾清运行业文明指数标识图（长宁）
（2017年）
表34
	一级指数
	二级指标
	测评项目
	缩写
	测评内容
	测评方法
	标识

	环境文明
	公共设施
	服务场所
	满足需求
	道路两侧合理设置环卫设施
	满意度
	●

	
	
	设施安全
	遵守交规
	环卫作业车辆遵守交通规则，礼让行人
	实地监测
	●

	
	服务环境
	环境整洁
	车容良好
	各类作业车辆保持干净清洁
	实地监测
	●

	
	
	
	设施整洁
	道路两侧垃圾箱房、垃圾桶干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	标识醒目
	车辆标识
	环卫车辆标识清晰
	实地监测
	●

	
	
	
	设施标识
	垃圾箱房、垃圾桶标识清晰（垃圾箱房、垃圾桶及垃圾分类标识清晰，方便识别）
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	英文标注
	具有英文标注
	实地监测
	●

	秩序文明
	信息告示
	公示明了
	时间公式
	小区垃圾清运时间（或周期）公示明了；
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	收费查询
	垃圾清运收费标准公开可查询（电话或网站等渠道）
	实地监测
	●

	
	
	投诉便捷
	监督电话
	通过各种渠道公示监督电话
	实地监测
	●

	
	
	
	渠道畅通
	投诉渠道畅通
	实地监测
	●

	
	办事便捷
	管理有序
	及时清理
	小区及道路垃圾箱房、垃圾桶无满溢
	实地监测+满意度
	●

	服务文明
	服务能力
	服务手段
	电话畅通
	热线电话保持畅通
	实地监测
	●

	
	
	
	使用正常
	各类环卫设施完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	
	
	车辆完好
	环卫车辆完好、正常使用
	实地监测
	●

	
	服务规范
	服务态度
	礼貌耐心
	环卫人员态度礼貌耐心
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	礼让行人
	环卫作业、垃圾清运时注意礼让他人
	实地监测+满意度
	●

	
	
	按章办事
	密闭运输
	垃圾运输车密闭化运输，不超载、无滴漏
	实地监测+满意度
	●

	
	服务效率
	限时办结
	按时完成
	规定时间内完成道路保洁工作及垃圾清运工作
	实地监测+满意度
	●

	
	
	投诉处理
	投诉处理
	接到投诉后24小时内联系回复，15天内主动告知处理结果，处置结果让投诉人满意
	满意度
	●

	
	服务创新
	服务渠道
	渠道多样
	提供多样化的服务渠道，如网络服务、移动互联网服务、智能服务项（类似机器人）等
	实地监测
	●

	
	
	
	平台互动
	提供新媒体互动平台，如微博、微信
	实地监测
	●

	
	
	便民措施
	不扰民
	垃圾清运时间合理，清运过程不扰民
	满意度
	●

	素质文明
	员工素养
	服务技能
	车走地清
	垃圾清运时，周边无散落
	实地监测+满意度
	●

	
	
	
	设施干净
	各类环卫设施周边干净整洁
	实地监测
	●

	
	
	
	暴露垃圾
	道路上无大面积暴露垃圾
	实地监测
	●

	
	
	职业道德
	不欺诈
	注重职业道德，不欺诈、不损害社会公众利益
	满意度
	●

	
	
	
	工作纪律
	环卫作业人员在岗时间不脱岗、串岗，不做与工作无关事宜
	实地监测
	●

	
	
	
	着装规范
	环卫作业人员着装规范
	实地监测
	●

	
	
	
	佩戴工牌
	佩戴统一的工种、工号牌
	实地监测
	●

	
	行业责任
	公益事业
	公益广告
	利用固定广告牌、宣传橱窗、电子荧屏等显著位置设置公益广告（如：社会主义核心价值观）
	实地监测
	●



上海市道路保洁和垃圾清运行业四类文明得分
（2017年）
环境文明	秩序文明	服务文明	素质文明	84.299553571428575	83.601805555555558	83.844365530303023	83.79333767361112	图1


上海市道路保洁和垃圾清运行业文明指数具体测评指标得分
（2017年，得分前三位，后三位）
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