
一、管理目标与管理指标

针对海棠圣景自身的特点，我公司将坚持“在整个管理服务中接受筑成物业发展 

有限公司领导的监督与指导”原则，在既要保证服务质量高标准，又要精打细算节省开 

支的基础上，对小区实施专业化、制度化、科学化的酒店式“星级”服务管理。

管理目标

坚持“以质量谋发展，以精品求效益，以诚恳争信誉”的公司宗旨，使海棠圣景的 

物业管理达到“安全、整洁、舒适、快捷”的目标。

实行科学化、制度化、规范化的管理。我们将在加强培训的基础上， 安排一支高素质的 

员工队伍，以客户满意为指导思想，主动为业主、客户提供动态、主动、优质的服务； 

在各项管理过程中导入 CI 视觉识别系统，实施制度化服务；对员工队伍严格执行激励 

机制和末尾淘汰制。

加强小区的消防管理。按“以防为主，宣传先行，防消结合”的指导思想，做到对消防 

设备、设施日常维护、定期保养与检测； 并建立健全各项消防安全管理制度，建立三级 

防火组织，确立防火责任人，建立自防、自救组织， 提高员工处理初期火警的应变能力， 

定期组织及安排消防检查；配备必需、完好的消防设备设施并定期举行有业主参加的消 

防演习。

采取人防与技防相结合的办法，建立健全各种保安值班制度，坚持定期检查小区防盗与 

安全设施，加强各岗位的警卫及中央监控和二十四小时值班巡逻制度，确保无重大治安 

事件和盗窃案发生。

抓好停车场的交通与车辆管理。切实做到机动车进出登记制度， 严格执行交接班记录制 

度，规划好动态交通，确保停车的安全，保证车辆被盗率为零，交通事故发生率为零。 

清洁卫生是小区管理水平的重要环节，也是对建筑和设备维护保养的需要。要通过制定 

完善的保洁细则及各岗位的责任制，保持小区内公共场所的整洁，做到公共地方、地面 

干净。

美化小区内外环境。维护好小区的绿化地带， 给小区的客户营造一个优美、舒适的工作、 

生活环境。

设备、设施的正常运行是小区正常运作的核心。在切实加强对设备、设施的日常维护、 

保养的前提下，对业主、租户的设备报修及时处理，定期检查。消防设备完好率达到 100%。 

为小区客户提供多种服务。为方便小区的住户和业主， 满足其各方面的需要，在小区内 

设立服务中心，配置相应的各种有偿服务和无偿服务。如接待来访客人， 回复电话问讯， 

提供打字、传真，复印及预定票务服务，带客购物，带客送快件等。



管理指标

升华物业管理公司设立的海棠圣景管理中心，将坚持高标准、严要求的管理和实事 

求是的工作作风，使小区的各项管理指标达到四川省物业管理优秀示范小区的指标。

各项管理指标见下表：

指标名称 省评分标准及指标 管理指标 管理指标、实施措施

房屋完好率 95%以上
98%

分区负责，责任到人，实行日 

巡视制度，建立完善档案制度， 

确保房屋完好。

小区外观 完好、整洁
98%

定期组织技术人员对小区房屋 

结构进行安全鉴定检查，定期 

整修。

房屋零修、急 

修及时率
95%以上

99%

明确维修内容后，维修人员在 

10 分钟内到达现场，及时完成 

维修工作并做好记录。

维修工程质量 

合格率 95% 98%

确保维修工作的质量，做到小 

修当时好，中修不过夜，维修 

有跟踪，完工有记录，业主签 

满意。

绿化率 95% 98% 建立专业化绿化管理队伍。

清洁、保洁率 95% 98%
小区内干净、整洁， 保洁工作， 

垃圾日产日清，责任到人。

管理费收缴率
96% 98%

与住户签定合同，严格按合同 

规定收取费用，并实行超值服 

务。

化粪池、雨水 

井、防水井完 

好率
95%以上

98%

排水管、明暗 

沟完好率 92% 95%

对市政公用配套设施等进行编 

号入档管理，做好检查，定期 

清疏，汛期做好去排水工作，  

不因管理责任造成堵塞、溢漫。

停车场完好率 95%以上 99%

路灯完好率 95%以上 99%以上

实行个人工作责任制，监督机 

制，检查考核机制，制定各项
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小区路面完好 

率
95%以上 99% 以上

维护、保养、巡视管理规章制 

度，工作人员严格按照规章制 

度执行。

消防设施设备 

运行完好率 99% 100%

火灾发生率 1‰以下 0

组建义务消防队，确定防火责 

任人，建立自防、自救组织， 

定期培训和演习，加大宣传力 

度，发现隐患及时处理，对消 

防设施、设备进行编号、确保 

正常启动运行。

治安、刑事案 

件发生率 1‰以下 1‰以下

车辆被盗率 0 0

实行 24 小时保安巡查制度， 

“三级”巡逻，监控中心 24 小 

时值班，技防、物防、人防三 

防相结合。

档案资料完善 

率 95%
按照四川省优秀物业小区评分 

标准收集资料并归档。

管理人员专业 

培训合格率 99% 100%
实行岗前培训，在岗培训与外 

出学习。

管理人员持证 

上岗率 100% 100%
各岗位工作人员必须持证上 

岗。

投诉率 2‰（年）以下
2‰（年）以 

下

处理率 95%以上 99%

业主/租户有 

效投诉率与处 

理率、回访率

回访率 95%以上 95%以上

以人性化管理，按照政策法规 

规定，依法管理，建立业主/租 

户投诉处理办法，接待制度， 

回访制度，发生投诉及时跟踪 

解决，回访并记录入档。

小区CI形象完 

善率
要求有明显标志

95%

全面实行 CI 形象管理，员工、 

小区各处有明显标志，行有规 

范，动有准则。

现代化管理普 

及率

要求实行计算机现代 

化管理 95%

全面实行电脑化管理，在原有 

的智能化管理基础上不断开发 

和推行新型号管理软件。

智能及管理维 

护保养率 95% 99%
设立智能化管理小组，定期对 

智能化设备、设施进行检测、
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保养、维护、保持正常运转， 

不因管理责任造成损害。

精神文明建设

有阶段性 

计划

设置小区宣传告示栏，向小区 

业主/租户宣传国家的有关政 

策法规，定期组织各业主/租户 

及组团单位开展各项健康、有 

益的文化、体育活动。

业主/租户对 

物业管理满意 

率 95% 98%

定期、不定期向业主/租户咨 

询、普查、反馈意见，不断改 

进管理服务工作，加强双方的 

沟通，使业主/租户理解、接受、 

支持我们的工作。

二、管理模式

部门的设置及用人原则

部门的设置力求精简、高效；

人员的配置力求合理、科学。管理处主任为有大学以上文化程度的专业人才， 精通物业 

管理，懂经营，懂法律，为人正直，善于协调处理各种关系。管理中心全体员工须持证 

上岗；

各部门、各专业分工明确，在管理处主任的指导下，各司其职，各负其责，以协调的、 

高效率的合作，先进的管理模式实现管理良性循环。

各部门的职能

管理处：（客户中心）接受物业公司领导。负责小区日常的房屋管理、进住管理、特约 

服务，负责小区信息发布处理，小区的文体活动，档案管理及各部门工作质量的监督， 

协助筑成物业发展有限公司处理好遗留善后工作。

工程维修部：负责小区电梯、机电、配电、消防、智能化系统等各种设备、设施的管理、 

维护；负责监督专业公司的保养工作；负责小区住户的二次装修审批、监督、检查、验 

收工作；抄水、电、气表等；对电梯工程人员将实行 24 小时值班制度，确保电梯的正 

常运行。

保安部：负责小区的治安防范、消防管理工作， 确保小区的次序，及车库车辆的保管工 
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作，防止车辆被盗被损。

环卫绿化部：负责小区各个部门的清洁、保洁；负责垃圾的清运；灭鼠、灭蚊、灭蟑； 

修剪、补种、清洁绿化苗木及施肥，防治病虫害等工作。

售楼部：售楼部的后勤工作是体现整个售楼过程中服务水平的具体表现。我公司将严格 

按照我们在售楼运销中心的管理制度，让购房者看房人有一个上帝般感觉。

三、人员的配置与考核

人员的培训与考核

为适应物业管理行业逐渐向市场化、专业化、综合化、社会化发展的趋势，除

对管理人员要求具有专业水平，实践管理经验丰富，善于协调各种人际关系，高素质、 

高效率、精干等条件外， 还要采取定期组织学习培训，集中与分工种培训，本单位内部 

与派出培训相结合等办法，培训一批房屋管理、治安管理、消防管理、水电管理、设备 

管理、财务管理、经营管理等专业的人才，建立高素质的管理服务队伍。

培训分二个层面进行

新员工就职前的上岗培训主要有以下几方面：

（1）公司及小区的概况介绍。包括公司的经营状况和特点；企业宗旨、企业精神、企 

业现状、企业发展前景以及服务质量方针和目标；小区的设施、环境等介绍。

（2）公司及小区的组织架构。让员工熟悉公司及小区的管理员，基本了解公司及小区 

各部门运作操作的特点及其相应的职责要求。

（3）《员工守则》的培训。熟悉掌握公司的规章制度和劳动人事制度，包括考勤制度、 

请假制度、奖惩制度、福利保险制度、培训制度、考核制度、晋级制度等。

（4）基本服务知识的培训。包括员工的职业道德规范、行业规范、礼貌知识、仪容、 

仪表、仪态等。

（5）岗位工作具体要求的培训。包括员工岗位职责、业务基本知识，工作流程、工作 

要求和工作要领等。

（6）治安工作的培训。向新员工介绍小区治安工作的要求，各岗位的职责，同时进行 

法制宣传教育。

（7）消防安全工作的培训。介绍小区的消防设施，掌握报警程序和灭火的基本方法。

（8）小区设施设备的基本情况介绍。 

在职员工的培训

4

《【海棠圣景】物业管理方案》



对在职的员工可通过业余学习、岗位培训、专题培训、社会培训、脱产进修技术等 

级考核等方式，针对不同工种开展员工履行岗位职责所需的业务知识和专业技能的培 

训。

管理人员：

物业管理应知应会

各岗位规章制度及岗位责任制 

文明礼貌用语及行为道德规范

土建、水电、消防、市政、电梯、设备、设施检查的基本要求 

物业管理应知的法律法规

物业管理实用的技巧 

工程部技工：

物业管理应知应会

各岗位规章制度及岗位责任制 

文明礼貌用语及行为道德规范

本小区的机电等设施设备的管理制度、维修保养规定，操作 规定等

电工安全操作规程应知应会 

物业管理应知的法律知识

保安消防员（含车管员）： 

物业管理应知应会

本岗位规章制度及岗位责任制 

文明礼貌用语及行为道德规范

土建、水电、消防、市政、与设备、设施检查的基本要求 

物业管理应知的法律法规，治安、消防的有关规定

突发事件的处理技巧

保安应知应会 

清洁工：

物业管理应知应会

本岗位规章制度及岗位责任制 

文明礼貌用语及行为道德规范

不同区域、不同项目清洁、保洁的标准及操作规范
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环卫方面的法律法规

清洁用品（具）的使用规范及安全操作规定 

绿化技工：

物业管理应知应会

本岗位规章制度及岗位责任制 

文明礼貌用语及行为道德规范 

不同绿化品种管理养护的标准 

园林绿化方面的法律法规

常见病虫害及防治

喷洒农药杀虫安全操作 

常用农药的稀释配量

绿化用具的使用规定 

培训考核

培训考核是对在职员工进行学习后的考核，目的是检验员工是否掌握培训要求。分 

为两方面：内部培训考核和送外培训考核。内部培训考核的依据是各部门制定的《员工 

培训大纲》，通过口试、笔试、实际操作、工作鉴定等方式来进行；送外培训考核以获 

得专业业务机构颁发的培训成绩证明或取得培训合格证书作为依据。为达到培训考核的 

目的，抓好以下几方面的工作。

根据员工岗位职责及所要掌握的专业知识，工作技能制订《员工培训大纲》。 

以《大纲》作为培训考核的主要依据，制定切实可行的考核方案。

将员工每一项的培训考核成绩（包括送外培训的考核成绩）详细记录在《员工考核成绩 

表》上，作为员工调配与职务升降、确定员工薪金报酬、对员工进行激励的依据。

对一线员工绩能考核。

对一线员工进行绩能考核的前提：

根据员工不同岗位的岗位职责，订出详细、具体、操作性强的考核方案和客观具体的考 

核标准，尽量将考核标准化，增加考核的内容，采取动态考核方式，以达到考核目的。 

主要包括以下几方面：

动手操作能力和专业知识技能

应知应会能力、学习能力和思维能力 

钻研能力、敬业精神和创新能力
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口头表达能力和文字表达能力 

业务知识水平和综合分析能力 

团结合作能力和沟通技巧

服务意识、服务态度和礼貌 

工作责任心和工作态度

举止行为、仪容、仪表

工作数量、质量、效率和效益 

出勤率和遵守纪律情况

四、物资准备计划

为使海棠圣景的业主/用户真正地感受到“星级”服务的管理水准，小区物业管理公司 

应为各部门配置先进的设施、设备， 以确保以现代化的管理手段对小区实施科学化的管 

理。

业管理用房和员工用房。 

前期开办费用：

（1）行政办公配置

序号 名称 数量 单位 单价（元） 合计（元）

1 电脑 1 台 5，500 5500

2 打印机 1 台 800 800

3 空调柜机 1 台 5，000 5000

4 对讲机 1 只 17,00 1700

5 计算机器等耐用办公用品 1 批 2000

6 管理员夏装(冬装) 20 套 8,00 16000

7 员工工牌 30 个 10 300

8 自行车停车牌 300 个 1 300



9 厨房设备及用品 1 批 3000

10 资料、文件、档案柜 1 批 2500

11 保险柜 1 台 1，000 1000

12 办公桌椅 1 批 3500
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13 饮水机 2 台 300 600

14 衣柜 1 批 500 500

15 印刷品 1 批 4500

16 警示牌 20 个 40 800

复印机 1 台 3500 3500

共计 53750

（2）工程设备部

序号 名称 数量 单位 单价（元） 合计（元）

1 电焊机 1 台 800 800

2 冲击钻 1 台 700 700

3 手枪电钻 1 台 300 300

4 拉钉枪 1 把 150 150

5 玻璃枪 1 把 20 20

6 切割机 1 台 600 600

7 维修员工夏装(冬装) 4 套 270 1080

9 电锤 1 把 1300 1300

10 对讲机 2 台 1400 2800

11 工具柜 2 个 400 800

12 材料柜 1 个 400 400

13 铝合金梯 2 把 750 1，500



14 电工工具 3 套 180 540

15 水工工具 1 套 300 300

16 木工工具 1 套 300 300

17 保险绳 3 套 200 800
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18 饮水器 1 台 300 300

19 万用表 2 块 250 500

20 扳手 1 套 800 800

21 常用材料及配件 1 批 500

22 电风扇 1 台 150 150

23 充电手电筒 4 把 50 200

24 疏通器 1 台 1，500 1500

25 衣柜 1 个 400 400

26 吸水器 1 台 1500 1500

27 摇表 1 个 300 300

共计 18540

（3）保安部

序号 名称 数量 单位 单价（元） 合计（元）

1 胶棍 8 根 40 320

2 对讲机 4 台 1400 5600

3 专用手电筒 5 个 20 100

4 衣柜 3 个 400 1200

5 保安员夏装（冬装） 32 套 350 11200
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