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[bookmark: _Toc134939568][bookmark: _Toc134939661][bookmark: _Toc134939474]第一部分构架简介
[bookmark: _Toc134939475][bookmark: _Toc134939662][bookmark: _Toc134939569][bookmark: _Toc134939185]第一章 盛世家园管理管控处架构概述
[bookmark: _Toc134939476][bookmark: _Toc134939570][bookmark: _Toc134939095][bookmark: _Toc134939186][bookmark: _Toc134939663]一、盛世家园管理管控处运作原理模型图：


[bookmark: _Toc134939096][bookmark: _Toc134939664][bookmark: _Toc134939477][bookmark: _Toc134939187][bookmark: _Toc528750727][bookmark: _Toc134939571]二、盛世家园管理管控处组织架构
盛世家园管理管控处组织架构描述：
1、组织架构的设置原则是精简高效、一专多能，采用经理负责制，签订经营责任书，实行独立核算。
2、盛世家园管理管控处各岗位所需人力资源配置实行长城物业管理管控公司供应下的完全双向选择，以保证管理管控处经理建立一支高效、协调的团队。
3、盛世家园管理管控处内部采用直线职能制，尽量减少管理管控环节，提高工作效率和保证信息渠道的畅通。
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4、管理管控处经理助理的主要职责是协助经理完成各项工作任务，监督管理管控处的服务质量，为管理管控处经理反馈各类管理管控信息，提供决策依据。
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5、客户主管的职责是负责客户物业管理管控服务中心的运作，建立管理管控处与业主、住户之间的服务平台。
6、客户助理的职责是直接受理业主、住户的需求信息迅速、准确传递至各相关单位，下设收费员及客户助理。
7、设备主管的职责是负责大厦各种设备、设施的维护、保养、维修以及业主的请修工作。
8、行政主管的职责是负责管理管控处各分包方的考核和监督、办公室事务、后勤和社区文化建设。
注：盛世家园管理管控处的人员配置见第四部分。虚框内配置人员为配合销售期而短期配置。
 (
管理管控
处经理
配合销售
设备、设施
行政主管
房管员
客户主管
经理助理
保洁园艺
保卫
设备值班
维修保养
消防值班
食堂
分包方
食堂
收费员
客户助理
)
[bookmark: _Toc134939572][bookmark: _Toc134939665][bookmark: _Toc134939478][bookmark: _Toc134939188][bookmark: _Toc134939097][bookmark: _Toc528750728]三、创建盛世家园有效的服务价值链
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围绕“以客户为中心，服务品质为导向”的经营管理管控模式，我们中标后将在盛世家园全面推行竞争型服务战略；采取有效的管理管控策略提升长城物业管理管控公司的服务价值，建立一支高效的、既能为业主、住户提供优良的服务，又能向周边展示长城物业管理管控公司风采的团队。
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 (
服务价值链
服务价值供应基本要素
内部满意度机制
互动服务链
日常
管理管控
员工档案
与业主、住户
企业文化导入
满意度调查
社区文化
合理化建议
业余活动
自我评价
有效激励
政府主管部门
与周边单位
与居委会
与辖区办事处
培训
)
[bookmark: _Toc134939666][bookmark: _Toc134939189][bookmark: _Toc528750729][bookmark: _Toc134939098][bookmark: _Toc134939479][bookmark: _Toc134939573]四、盛世家园管理管控处外部沟通导向图
外部沟通导向图说明：
1、在长城盛世家园业主委员会成立之前，长城地产（集团）通过招投标选聘物业管理管控人，并与之签订物业管理管控合同合约。
2、如长城物业管理管控公司中标，我们将设立长城盛世家园管理管控处，负责大厦物业管理管控工作。
3、长城盛世家园在业务上接受深圳市住宅区及福田区建设局、街道办事处等政府主管部门的监督和指导。
4、在大厦入住后达到法规规定的条件时，按法规规定成立业主委员会。
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5、管理管控处将在物业管理管控公司原有的社会公共关系基础上不断完善、扩展各类社会公共关系，以确保管理管控目标的实现。
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[bookmark: _Toc134939667][bookmark: _Toc134939480][bookmark: _Toc134939574][bookmark: _Toc134939190][bookmark: _Toc134939099][bookmark: _Toc528750730]第二部分前期介入相关计划
[bookmark: _Toc134939481][bookmark: _Toc134939575][bookmark: _Toc134939668]第一章  工作相关计划
长城物业管理管控公司将根据开发商提供的实际楼盘施工进度表，分别制订前期介入、入伙接管工作相关计划；并依据开发商制订的盛世家园远景开发目标，制订正常居住期的对内、对外达标相关计划。我们将力求务实、高效，并积极协助开发商做好销售服务，实现双赢的目标。
[bookmark: _Toc134939669][bookmark: _Toc528750731][bookmark: _Toc134939191][bookmark: _Toc134939100][bookmark: _Toc134939482][bookmark: _Toc134939576]一、前期介入工作相关计划
	序号
	工作相关计划
	相关计划要点
	实施时间
	备注

	1
	签定物业管理管控合同合约

	商定物业促销协助相关计划
	与长城地产商定
	

	
	
	管理管控服务费、停车费、会所协商
	
	

	
	
	签定物业管理管控合同合约
	
	

	2
	成立盛世家园物业管理管控处
	协商确定管理管控处办公场所
	签订合同合约后十日内
	

	
	
	二次装修管理管控处办公场所
	
	

	
	
	办理管理管控处有关运作手续
	
	

	
	
	人员配置、培训
	
	

	
	
	管理管控处办公设备配置
	
	

	3
	前期介入
	收集各类工程资料
	2001.5.1至2002.3.20
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	实施促销协助相关计划
	
	

	
	
	熟悉各类设施、设备
	
	

	4
	导入长城物业管理管控公司模式

	导入IS09002（2000版）
	2002.3.l至2002.9.1
	

	
	
	导入公司各项规章制度
	
	

	
	
	导入公司物业管理管控理念
	
	

	5
	物业接管准备
	验收物业软硬件
	2002.3.20至2002.4.20
	

	
	
	移交资料
	
	

	
	
	问题备忘
	
	


[bookmark: _Toc134939577][bookmark: _Toc134939483][bookmark: _Toc134939101][bookmark: _Toc528750732][bookmark: _Toc134939192][bookmark: _Toc134939670]二、入伙接管工作相关计划
	序号
	工作相关计划
	相关计划要点
	实施时间
	备注

	1
	入伙准备及实施

	准备、完善入伙所需资料和设备
	2002.3.1至2002.4.28
	

	
	
	入伙仪式策划及举行
	
	

	
	
	办理入伙手续
	
	

	2
	二次装修的管理管控
	建立二次装修程序及档案
	2002.4.20至2002.9.30
	

	
	
	模拟二次装修动态表
	
	

	
	
	进行有效监督
	
	

	3
	首次征求业主意见

	征求大厦合理化建议
	2002.10.20至2002.10.30
（集中在装修期间）
	

	
	
	上门调查和回访
	
	

	
	
	分析调查结果，提出改进合适的方案
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	4
	建立完善的标识系统
	各类档案的科学分类、建档及标识
	2002.4.20至2002.7.1

	

	
	
	制作各类设备、设施标识
	
	

	
	
	制作各类路牌等公共标识系统
	
	

	
	
	制作办公室标识系统
	
	


[bookmark: _Toc134939102][bookmark: _Toc134939578][bookmark: _Toc134939671][bookmark: _Toc528750733][bookmark: _Toc134939193][bookmark: _Toc134939484]三、正常居住期工作相关计划
	管理管控策划
	合适的内容描述
	备注

	完善体系
	定期内部评审ISO9002（2000版）质量管理管控体系：
	

	
	完善管理管控处信息局域网，修订会所运营管理管控办法：
	

	
	完善各类壁挂文件，ⅤI系统。物业招租程序：
	

	
	完善三表联抄系统及业主自助查阅系统；
	

	
	建立完善的分包方工作绩效考评体系；
	

	
	展开业主委员会的筹备工作。
	

	服务持续改进
	定期对员工进行服务意识、技能培训；
	

	
	定期上门回访及开展TCS调查：
	

	
	全面开展盛世家园的文化活动建设（一年不少于10次）：
	

	
	开展多种形式的物业管理管控法规宣传活动，制作小区办事指南：
	

	
	助开发商做好楼盘的销售工作。
	

	会所策划经营
	定期开展业主消费熹向调查，逼当调整服务相关项目及合适的内容
	见小区会所管理管控

	
	加强对分包相关项目的监管
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	管理管控达标
	－年内达到深圳市、广东省优秀物业管理管控示范小区标准
	

	
	二年内达到全图优秀物业管理管控示范小区标准
	

	智能小区
	保证大厦三表联抄系统、闭路监控系统和消防报警系统的正常运行
	

	
	实现宽带网络社区
	

	
	努力实现IC卡自动车辆收费系统
	


[bookmark: _Toc134939672][bookmark: _Toc528750734][bookmark: _Toc134939103][bookmark: _Toc134939485][bookmark: _Toc134939579][bookmark: _Toc134939194]第二章  管理管控处物资装备相关计划
长城物业管理管控公司从有利于楼盘销售和高水准物业管理管控服务出发，坚持低成本的原则下，配置盛世家园管理管控处的物资装备。
[bookmark: _Toc134939486][bookmark: _Toc134939195][bookmark: _Toc134939580][bookmark: _Toc528750735][bookmark: _Toc134939673][bookmark: _Toc134939104]一、物质装备相关计划
	序号
	物质装备相关项目
	内        容       描        述
	备    注

	1
	管理管控处
工作场所
	名称
	客户物业管理管控服务中心
	经理办公室
	办公室
	技术值班室
	工作操作间
	仓库
	员工食堂
	员工宿舍
	

	
	
	面积M2
	60
	30
	50
	20
	20
	50
	80
	120
	

	2
	办公用品
	长城物业物料配送中心按本章二提供
	

	3
	维修工具
	长城物业物料配送中心按本章三提供
	

	4
	消防装备
	长城物业物料配送中心按本章四提供
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	5
	清洁园艺工具
	由分包方提供
	

	6
	护卫装备
	护卫服务中心提供
	

	7
	交通工具
	自行车（办公室和技工用）
	

	8
	会所装备
	详见第八部分
	


[bookmark: _Toc134939105][bookmark: _Toc134939581][bookmark: _Toc528750736][bookmark: _Toc134939196][bookmark: _Toc134939674][bookmark: _Toc134939487]二、行政办公用品相关计划
	序列
	名      称
	数  量
	单价（均价）
	合   计
	备   注

	1
	办公桌椅
	10套
	700.00
	7000.00
	

	2
	打印机
	1台
	1500.00
	1500.00
	

	3
	复印机
	1台
	15000.00
	15000.00
	

	4
	电脑设备
	3套
	25000.00
	75000.00
	

	5
	电话
	2台
	600.00
	1200.00
	

	6
	保险柜
	1台
	500.00
	500.00
	

	7
	数码照相机
	1部
	6000.00
	6000.00
	

	8
	档案、资料柜
	
	10000.00
	10000.00
	整体制作

	9
	空调冷气机（分体、柜式）
	2套
	4000.00
	8000.00
	

	10
	各类办公用品
	
	4000.00
	4000.00
	

	11
	饮水机
	1台
	800.00
	800.00
	

	12
	各类标识牌
	
	8500.00
	8500.00
	整体制作

	13
	小区宣传栏
	3个
	2000.00
	6000.00
	

	14
	客户物业管理管控服务中心桌椅
	
	5000.00
	5000.00
	整体制作

	
	
	
	
	
	

	
	合            计
	
	
	148500.00
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[bookmark: _Toc134939106][bookmark: _Toc134939488][bookmark: _Toc528750737][bookmark: _Toc134939197][bookmark: _Toc134939582][bookmark: _Toc134939675]三、维修工具相关计划
	序列
	名      称
	数  量
	单   价
	合   计
	备   注

	1
	75型室内疏通机
	1台
	2000.00
	2000.00
	

	2
	200型室外疏通机
	1台
	4000.00
	4000.00
	

	3
	8KVA型电焊机
	1台
	900.00
	900.00
	

	4
	冲击钻
	1部
	2000.00
	2000.00
	

	5
	砂轮切割机
	1台
	1500.00
	1500.00
	

	6
	手电钻
	1部
	600.00
	600.00
	

	7
	台钳
	1台
	800.00
	800.00
	

	8
	梯子
	2部
	800.00
	1600.00
	

	9
	万用表
	2部
	200.00
	400.00
	

	10
	摇表
	1部
	400.00
	400.00
	

	11
	潜水泵
	1台
	2200.00
	2200.00
	

	12
	电动工具
	7套
	500.00
	3500.00
	

	13
	电流表
	3块
	300.00
	900.00
	

	
	
	
	
	
	

	
	合            计
	
	
	20800.00
	


[bookmark: _Toc134939676][bookmark: _Toc134939198][bookmark: _Toc134939583][bookmark: _Toc134939107][bookmark: _Toc528750738][bookmark: _Toc134939489]四、护卫、消防装备相关计划
	序列
	名      称
	数  量
	单   价
	合   计
	备   注

	1
	无线对讲系统
	18台
	2000.00
	36000.00
	

	2
	护卫服装
	36套
	400.00
	14400.00
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	3
	消防工具
	1套
	900.00
	900.00
	

	4
	干粉灭火器
	50瓶
	150.00
	7500.00
	

	5
	自行车
	3辆
	700.00
	2100.00
	

	6
	云梯
	1部
	2500.00
	2500.00
	

	7
	床及床上用品
	26套
	600.00
	15600.00
	

	
	
	
	
	
	

	
	合            计
	
	
	79000.00
	



[bookmark: _Toc134939108][bookmark: _Toc134939199][bookmark: _Toc134939584][bookmark: _Toc134939677][bookmark: _Toc528750739][bookmark: _Toc134939490]第三部分    促进销售的建议和配合销售的措施、承诺
[bookmark: _Toc134939109][bookmark: _Toc134939585][bookmark: _Toc528750740][bookmark: _Toc134939491][bookmark: _Toc134939200][bookmark: _Toc134939678]第一章  销售预测及定位
[bookmark: _Toc528750741][bookmark: _Toc134939110][bookmark: _Toc134939201][bookmark: _Toc134939492][bookmark: _Toc134939586][bookmark: _Toc134939679]  一、长城盛世家园销售分析及预测
（1）. 销售优势：
1. 大社区概念：相关项目总规划建筑面积为28万平方米，首期开发面积近10万平方米，在市区范围内属于不可多得的大规模商品房社区，对于工薪阶层的购房者来说尤其具有吸引力；
2. 临近彩田村：相关项目与市政府大型微利房住宅区彩田村近在咫尺，随着彩田村的完工和入住，该片区的配套设施将日趋完善，人气亦大大增加；
3. 景观良好：相关项目位于彩田南路和莲花北路之交汇处，坐拥莲花山公园和笔架山公园的翠绿美景，更兼有大片荔枝林背靠其后。视野开阔，景观无限；
4. 性能比较优：项自均价大约定位在6000元／平方米，与周边楼盘对比，性能价格比具有一定优势。
（2）. 销售劣势：
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1. 容积率大：相关项目
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为34层的超高层建筑，容积率较高（超过10以上），可供业主休闲利活动空间较小；
1. 噪音影响：相关项目临近彩田南路，车流频繁，而市政的绿化隔离带较短，临街的房屋将受到一定的噪音影响：
2. 配套不足：该地段开发较迟，目前大型住宅区较少，一期工程周边配套尚不足。
（3）. 销售预测：
根据上述分析及对周边楼盘的调研，我们对长城盛世家园的销售状况作如下分析：
第1年， 销售率达到70%左右：
第2年， 销售率达到90%左右：
第3年， 房屋基本销售完毕。
以下章节的管理管控服务费用收支测算将依据此处预算进行。
[bookmark: _Toc134939111][bookmark: _Toc134939202][bookmark: _Toc134939493][bookmark: _Toc528750742][bookmark: _Toc134939680][bookmark: _Toc134939587]  二、长城盛世家园销售对象定位
长城盛世家园位于彩田南路和莲花北路之交汇处，坐拥莲花出公园和笔架山公园的翠绿美景，更兼有大片荔枝林背靠其后。与市政府的大型微利房住宅区——彩田村咫尺之遥，交通便捷，正是安家置业者的良好居所。根据楼盘本身的定位及市场预测，销售对象应定位为深圳本地白领中的首次置业者、来深圳多年的工薪阶层和周边的老居民。这一阶层之业主消费能力不算太强，但具有较高的文化品位，注重生活方式及生活质素，置业时尤其注重物业管理管控服务之内涵及感受，同时亦要求多元化的家政服务，以缓解紧张的工作压力，感受天伦之乐。
[bookmark: _Toc134939112][bookmark: _Toc134939681][bookmark: _Toc134939588][bookmark: _Toc134939203][bookmark: _Toc528750743][bookmark: _Toc134939494]  三、物业管理管控服务定位
秉承“服务业主、报效社会”的核心理念，我们着力在长城盛世家园创造一个安全、舒适、便利的居家及商业环境，并通过持续的改进和提升，使物业能够保值及不断增值，实现传统家居理念与现代生活方式的高度共融，塑造同类物业管理管控优质服务之典范。
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针对上述销售对象之特征，并结合深圳本地之文化背景及福田之特定区域，要想成功达到上述目的，我们设想，运用文化感召力渗入日常的管理管控和服务之中。我们拟在长城盛世家园的物业管理管控中建立以流程运作为基石的需求管理管控模式，以实现我们所提供之物业管理管控服务能够持续超越业主的实际需求。我们将在管理管控服务中着力于以下四个方面：倡导“全员参与”的管理管控文化、推广“平等互动”的服务文化、营建“和睦亲善”的社区文化、塑造“亲和人文”的环境文化。
[bookmark: _Toc134939682][bookmark: _Toc134939204][bookmark: _Toc528750744][bookmark: _Toc134939495][bookmark: _Toc134939113][bookmark: _Toc134939589]第二章  销售的建议

作为深圳本土一家著名的上市公司，长城地产集团的企业形象早已深入人心，其所开发的物业始终具有一定的品牌感召力，长丰苑的热销更是极好地证明了这一点。但在房地产市场日趋理性、营销竞争逐澌升级的今天，我们认为：在长城盛世家园的销售上，如能采取如下一些措施对以往的销售方式予以改进，将会进一步提高销售率。
[bookmark: _Toc528750745][bookmark: _Toc134939496][bookmark: _Toc134939683][bookmark: _Toc134939205][bookmark: _Toc134939114][bookmark: _Toc134939590]  —、会所提前投入运营
会所概念的迅速普及，使得会所正成为物业销售业绩的新的支撑点。建议提前将长城盛世家园的会所装修完毕，并在正式开盘后投入运营，以便购房者在参观样板房的同时可实地感受未来的娱乐休息场所，这无疑将极大地增加购房者的信心和兴兴趣在销售过程中，亦可根据准业主们的意见反馈对会所的功能不断进行改进，以便使其更加实用。美仑美奂和雅致实用的会所必将为长城盛世家园带来更好的销售业绩。
[bookmark: _Toc134939206][bookmark: _Toc528750746][bookmark: _Toc134939115][bookmark: _Toc134939497][bookmark: _Toc134939684][bookmark: _Toc134939591]二、招聘中年销售人员
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购房者与销售员面对面进行沟通和咨询的直销方式仍然是现阶段房地产销售的主导方式，因此，一支出色和稳定的销售人员队伍对于销售业绩的保证显得举足轻重。而目前销售人员往往打工心态较强，流动频繁，造成争抢客户、暗中作弊、损公肥私的事情偶有发生。究其根源，系年轻的销售职员心智不够成熟所致，他们通常对前景的预测带有一定的盲从性，容易产生急功近利的想法。针对此种现象，我们建议在长城盛世家园销售员的选用上，可考虑招聘部分具有一定学历和社会阅历的中年女性，这个阶层的职员对岗位的珍惜程度更大，待人接物也更加成熟和稳重，更为重要的是，如能正确引导她们以自身的家庭经历为背景向购房者提出购房建议，将会带来意想不到的示范作用。
[bookmark: _Toc134939592][bookmark: _Toc134939116][bookmark: _Toc134939685][bookmark: _Toc528750747][bookmark: _Toc134939207][bookmark: _Toc134939498]  三、建立团队激励体系
根据我们对经营部的调查，现行对销售员的激励主要是根据个人的售房数量按比例提成，此种方式的弊端在于：因为利益的驱动，一些销售员往往为了个人所得而发生争抢客户，对客户胡乱许诺的现象，这在一定程度上会影响发展商的企业形象，破坏物业的口碑。改变此种现状一方面在于加强对销售员的职业道德教育和规范管理管控，另一方面建议建立以团队激励为主导的销售业绩考核体系。即将销售员划分为若干销售小组，明确彼此的销售范围和权限，销售员的收入必须和个人销售业绩及销售小组的整体销售业绩挂钩，以此强化销售员的团队精神和协助意识。
[bookmark: _Toc134939208][bookmark: _Toc134939593][bookmark: _Toc134939117][bookmark: _Toc134939686][bookmark: _Toc528750748][bookmark: _Toc134939499]四、重视客户关系管理管控
在房地产卖方市场上，构建强大的客户服务平台和良好的客户体系，是取得销售业绩的一项不可忽视的因素。而在以往的销售管理管控中，此方面工作常常被忽略。我们建议在长城盛世家园的销售过程，应强调客户夫系的管理管控。一方面建立起完善的客户档案，包括以往的业主和未来的准业主，尤其应注重公司客户的档案建立。另一方面必须定期开展客户调查，尤其是对以往老客户的意见征询，此项工作可与我公司每半年一次的业主意见征询活动同步开展。
[bookmark: _Toc528750749][bookmark: _Toc134939209][bookmark: _Toc134939118][bookmark: _Toc134939500][bookmark: _Toc134939594][bookmark: _Toc134939687]  五、实现客户承诺的统一
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物业销售过程中对客户承诺的随意性和不统一性，是造成客户投诉的主要因素之一，同时也给日后的物业管理管控带来很大的隐患。建议经营部加强销售员在此方面的
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管理管控。具体做法是：所有对客户的承诺，必须交由工程部门、销售部门及物业管理管控部门三方审核并形成书面材料，公司领导批准后对销售员进行专题培训，从而保证对客户的一致口径。同时在对销售及策划人员的业绩考核中，强调销售的后续服务，确保物业销售不留后遗症。
[bookmark: _Toc528750750][bookmark: _Toc134939210][bookmark: _Toc134939501][bookmark: _Toc134939119][bookmark: _Toc134939688][bookmark: _Toc134939595] 六、成立销售协调小组
在物业的开发过程中，建筑、监理、销售、管理管控、租赁等各方通常各自为政、缺乏沟通，从而导致一些因内部运作而引起的矛盾暴露出来，引起客户投诉。而业主在购房过程中或购房后面临房屋存在的问题，常常无法找到合适的投诉和解决的渠道。这无疑对长城地产集团的整体形象起了负面的效果。建议在长城盛世家园的销售过程中，从上述各单位抽调精干人员建立流程小组，定期召开例会，并就销售中存在的问题共同探讨并研究对策，以便有效减少客户投诉和缩短品质缺陷的处理时间。
[bookmark: _Toc134939596][bookmark: _Toc134939211][bookmark: _Toc134939502][bookmark: _Toc528750751][bookmark: _Toc134939689][bookmark: _Toc134939120]  七、提供毛坯样板房
近年来，一些发展商运用豪华的装修隐瞒房屋本身在设计或施工过程中存在的缺陷，导致业主在收楼时怨声载道，抱怨货不对板的报道时时见诸报道。建议在长城盛世家园的销售中，为业主提供明确的交楼标准，同时针对长城盛世家园的主推户型，分别提供精装修的样板房和毛坯房的样板房，以便客户做出对比，此举可有效减少业主投诉，亦可有效增加业主信心。
[bookmark: _Toc528750752][bookmark: _Toc134939121][bookmark: _Toc134939690][bookmark: _Toc134939597][bookmark: _Toc134939212][bookmark: _Toc134939503]  八、组织专家授课的促销活动
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建议在长城盛世家园的销售过程中，定期策划和举行专家授课活动。具体做法可与中原、世联、经纬等著名房地产代理商及市房地产交易中出合作，邀请专家前往长城盛世家园销售现场举办购房知识讲座，就房地产市场的发展趋势、购房的法律手续、购房常见陷阱、物业质素的判断、房屋的验收等购房者极为关注的问题，提出专家的建议。此举一方面可体现发展商对业主的人性化关怀，二是通过对参加活动的准业主赠送精美小礼品，营造人气。
[bookmark: _Toc528750753][bookmark: _Toc134939598][bookmark: _Toc134939691][bookmark: _Toc134939213][bookmark: _Toc134939122][bookmark: _Toc134939504] 九、引入电脑购房查询系统
信息产业的高速发展和INTERNET在国人生活中的普及，使得网上购房正在成为一种时尚。建议在长城盛世家园的销售中，开设长城盛世家园服务网站，或在长城地产集团的网站上增加该楼盘的主页，合适的内容可包括物业的质素介绍（地点、规模、房型、价格、配套、景观、入伙时间、会所等）、物业的实景图片及样板房的三维动画、发展商及物业管理管控公司介绍、物业管理管控合适的方案等，让购房者足不出户即可对楼盘的情况有全面的了解，增大房屋的成交概率。同时，可在销售中心装设触摸式的电脑购房查询系统，便于购房者在现场亦可通过该系统全面了解物业的详细情况。
[bookmark: _Toc134939123][bookmark: _Toc134939214][bookmark: _Toc528750754][bookmark: _Toc134939505][bookmark: _Toc134939599][bookmark: _Toc134939692]  十、签订物业管理管控合同合约
规范的合同合约是提供优秀物业管理管控的根本前提。如本次投标我们有幸中标，我们将依据《深圳经济特区住宅区物业管理管控条例》等物业管理管控法律、法规的规定，就长城盛世家园的物业管理管控服务以及前期物业管理管控服务与长城地产集团签定正式的物业管理管控服务合同合约，将物业管理管控服务的合适的内容、深度、标准、双方的权利和义务以及管理管控用房的划拔、工程保修金的支付等重大问题以合同合约的具体条约条款形式明确下来。并就销售中心的前期管理管控亦签定具体的物业管理管控服务协议，明确物业管理管控服务的范围、费用、合适的内容、期限等事宜，为销售中心的正常运作提供良好的保证。
[bookmark: _Toc134939506][bookmark: _Toc134939215][bookmark: _Toc528750755][bookmark: _Toc134939693][bookmark: _Toc134939600][bookmark: _Toc134939124]笫三章  配合销售的措施
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十四年与各类业主的交往经历，使我们对业主的各类需求有着较为全面的认识和把握。为了配合长城盛世家园的销售工作，我们将从物业管理管控
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的专业角度提供以下协助和服务：
[bookmark: _Toc528750756][bookmark: _Toc134939216][bookmark: _Toc134939601][bookmark: _Toc134939694][bookmark: _Toc134939125][bookmark: _Toc134939507]一、提供物业管理管控咨询
长城盛世家园公开发售后，我们将派遣物业管理管控服务人员进驻销售现场，负责物业管理管控服务方面的咨询服务，同时开通热线电话，就业主及销售员提出的问题给予解答。
[bookmark: _Toc134939508][bookmark: _Toc134939217][bookmark: _Toc134939695][bookmark: _Toc134939602][bookmark: _Toc134939126][bookmark: _Toc528750757]二、提供物业管理管控培训
为销售人员提供必要的物业管理管控知识培训，以减少因此而产生的销售纠纷，并就销售员反馈的物业管理管控方面的意见和建议提出具体的解决合适的方案，增强业主信心。
[bookmark: _Toc528750758][bookmark: _Toc134939127][bookmark: _Toc134939509][bookmark: _Toc134939696][bookmark: _Toc134939218][bookmark: _Toc134939603]三、提供护卫及保洁服务
在长城盛世家园正式开盘后，为销售中心及样板房提供专业的护卫服务和保洁服务，维持销售现场的良好环境，同时亦让购房着对未来的物业管理管控服务有初步的感受。对于销售中心的服务人员，我们建议将其纳入销售员的考核激励体系，保证销售主管对其有足够的监督权和调配权，具体办法可在销售中心物业管理管控服务协议中明确。
[bookmark: _Toc134939697][bookmark: _Toc528750759][bookmark: _Toc134939128][bookmark: _Toc134939510][bookmark: _Toc134939219][bookmark: _Toc134939604]  四、提供有形展示
在销售现场，我们将提供长城物业的各种宣传资料、图则及标识等，同时根据销售部门的要求，在适当时候举行物业管理管控公司形象展示或护卫员会操表演等，增加销售现场的气氛。
[bookmark: _Toc528750760][bookmark: _Toc134939220][bookmark: _Toc134939129][bookmark: _Toc134939511][bookmark: _Toc134939698][bookmark: _Toc134939605]五、协助举办展销活动
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协助发展商定期举办展销会、业主嘉年华及其他庆祝或促销话动。
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[bookmark: _Toc528750761][bookmark: _Toc134939606][bookmark: _Toc134939130][bookmark: _Toc134939699][bookmark: _Toc134939512][bookmark: _Toc134939221]六、开展业主意见征询
在销售过程中，我们拟通过问卷、电话、面谈等方式开展2－3次业主意见征询，就业主及购房者对物业管理管控服务、会所管理管控方面的需求加以收集和统计，及时修订和调整物业管理管控服务合适的方案，确保日后物业管理管控服务的适用性。
[bookmark: _Toc134939131][bookmark: _Toc134939607][bookmark: _Toc134939222][bookmark: _Toc134939700][bookmark: _Toc528750762][bookmark: _Toc134939513]  七、提供优质客户服务
1. 在销售中心内配置雨伞架、急救包、针线包等，以便购房者不时之需。同时配置一定量的儿童游乐设施、资料架及时尚杂志等，让购房者（尤其是家庭购房者）在参观样板房的同时可感受休闲之乐；
2. 提供门童服务，负责业主的迎送工作；
3. 在销售中心提供代客泊车、幼童看护、赠送雨伞等各项服务。
[bookmark: _Toc528750763][bookmark: _Toc134939132][bookmark: _Toc134939223][bookmark: _Toc134939514][bookmark: _Toc134939608][bookmark: _Toc134939701]第四章  费用的解决办法
通过上述各项我们所提供的优质服务，我们有理由相信：长城盛世家园的销售业绩必将达到新的高峰，能够实现“发展商满意、业主满意”的双重目标。对于前期介入所发生的各项物业管理管控服务费用，经过我们测算共需19.02万元，根据国家及深圳市物业管理管控相关法规的要求，此笔费用理应由发展商支付。但考虑到长城地产集团公司对我们的一向支持和关怀，我们愿意全部承担这些费用。
[bookmark: _Toc134939224][bookmark: _Toc134939133][bookmark: _Toc528750764][bookmark: _Toc134939515][bookmark: _Toc134939609][bookmark: _Toc134939702]第四部分    管理管控人员的配备、培训、管理管控
[bookmark: _Toc134939134][bookmark: _Toc134939516][bookmark: _Toc134939610][bookmark: _Toc134939225][bookmark: _Toc134939703][bookmark: _Toc528750765]第一章  管理管控服务人员的配备
[bookmark: _Toc134939611][bookmark: _Toc528750766][bookmark: _Toc134939135][bookmark: _Toc134939226][bookmark: _Toc134939517][bookmark: _Toc134939704]一、管理管控处人员配备
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在人员的配备和选拨上，我们始终坚持如下原则：淡薄智商，看中毅力，努力和魄力；摈弃庸才，不容惰性，傲性和奴性；注重员工的可塑性和可持续发展性。
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根据长城盛世家园（一期）的规划设计思路及销售定位，并结合我们以往管理管控高层大厦商住楼的经验，拟在长城盛世家园管理管控处前期介入期配备7人，其中管理管控人员1人，销售中心配备服务人员6人，大厦入伙以后我们还将结合具体需要对销售中心配备的服务人员进行必要的调整。
在大厦物业管理管控进入正常期时，配备各类管理管控服务人员23人。服务分包方（护卫、保洁和园艺）配备34人（会所管理管控服务人员的配备详见第八章会所管理管控）。
[bookmark: _Toc134939136][bookmark: _Toc134939518][bookmark: _Toc134939612][bookmark: _Toc134939705][bookmark: _Toc134939227][bookmark: _Toc528750767]二、管理管控人员配备合适的方案及岗位要求
	序号
	岗位设置
	岗      位      要      求
	配置人数

	1
	管理管控处经理
	大学本科以上学历，从事物业管理管控多年，具有丰富的理论知识和实践经验，对物业管理管控有独到的见解，对管理管控处的工作有整体的思路和构想，具内审员资格。
	1人

	2
	助理经理
	大学本科以上学历，从事物业管理管控多年，具有丰富的理论知识和实践经验，有很强的沟通协调处理能力，具内审员资格。
	1人

	3
	设备主管
	大学本科学历，机电设备专业，具有工程师职称，从事本专业多年，了解物业管理管控知识，熟悉IS09002质量管理管控体系。
	1人

	4
	行政主管
	大学本科学历，具有一定的行政管理管控经验，并具有较强的沟通协调处理能力。熟悉IS09002质量管理管控体系。
	1人

	5
	客户主管
	
	1人
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	大学本科学历，外表形象气质佳，并具有较强的沟通协调处理能力。熟悉IS09002质量管理管控体系。
	

	6
	客户助理
	大专以上学历，外表形象气质佳，并具有较强的沟通协调处理能力。熟悉IS09002质量管理管控体系。
	2人

	7
	物业管理管控员
	大学本科学历，建筑或工民建专业，持物业管理管控上岗证，具有物业管理管控经验，熟悉IS09002质量管理管控体系。
	1人

	8
	收费员
	高中以上学历，具有会计证，工作认真负责。具有本市常住户口担保人担保。
	1人



[bookmark: _Toc134939519][bookmark: _Toc134939613][bookmark: _Toc134939706][bookmark: _Toc528750768][bookmark: _Toc134939228][bookmark: _Toc134939137]三、作业服务人员配备合适的方案及要求
	序号
	岗位设置
	性别要求
	年龄要求
	文化程度要求
	工作技能及工作经验要求
	配置人数

	1
	护卫员
	男性
	20-26岁
	高中
	1．一年内退伍军人；
3．身高1.75-1.82米，体重65公斤以上；
4．说话清楚，没有明显地方口音；
5．五官端正，威严而不失灵活。
	18人

	2
	车辆管理管控员
	男性
	
	
	
	6人

	3
	保洁班长
	不限
	男40岁以下，女35岁以下
	高中
	1． 男性身高1.65米以上，女性1.55米以上；
2． 五官端正，动作麻利；
3．有星级酒店或清洁公司工作经验者优先。
	1人

	4
	保洁员
	
	
	初中
	
	9人

	5
	维修班长
	男性
	40岁以下
	大专以上
	1．具有一年以上物业管理管控
	1人
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	经验及三年以上的工作经验；
2．具有中级技工以上的相关技能等级资格，并通过本公司的专业考核。
	

	6
	维修技工
	男性
	35岁以下
	中级技工
	1．身高1.65米以上；
2．具有中级技工以上的相关技能等级资格，并通过本公司的专业考核；
3．二年以上相关工作经验。
	10人

	7
	厨师
	男性
	40岁以下
	二级以上厨师
	1．具有三年以上相关经验，熟悉南方菜系及北方面点；
2．爱干净，讲卫生，持健康合格证。
	1人

	备注
	1． 作业服务人员必须身体健康，无传染病，无不良嗜好，经公司指定的本市区级以上医院体检合格；
2． 持有效的身份证、相关计划生育证、劳务用工证，以及有效相应学历证明、技术资格证明；
3． 有本市常住户口担保人有效担保。



[bookmark: _Toc134939707][bookmark: _Toc134939520][bookmark: _Toc134939229][bookmark: _Toc134939138][bookmark: _Toc134939614][bookmark: _Toc528750769]第二章  管理管控服务人员的培训
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无论从事何种行业，工作最终是由人去落实完成。所以，我们始终高度重视入力资源的开发，尤其强调企业对员工的内部潜能开发——即培训。因此，我们把培训工作提升到物业管理管控公司是否能按照既定目标实现物业管理管控优质服务的战略高度来对待。我们相信，一个好的物业管理管控服务模式必定包含一个良好的培训机制。我们认为：培训是企业壮大的催化剂，是员工职业生涯的加油站，是企业给员工最实惠的福利。
我们在人员培训工作上拟采取如下措施：
1. 结合长城物业管理管控公司多年来在高层大厦物业管理管控优质服务方面的经验，并根据物业管理管控市场及行业动态的最新变化，随时调整培训策略，不断更新培训合适的内容，保证培训的效果。
2. 树立“管理管控者就是培训者”的观念。每一位管理管控人员都应该担负起培训下属员工的职责。我们尤其强调培养员工实际工作中的能力，要求员工通过培训结合自己的工作实践来不断提高自己的工作能力，掌握和熟悉日常工作的程序、要求、方法和技巧。
3. 培训考核绩效化。我们将把管理管控处每次培训考核的结果与个入的绩效考核挂钩，目的就是落实培训，量化培训，避免管理管控处培训流于形式。
4. 结合实际不断持续改进培训课程的合适的内容。我们将不断总结实际工作中的良好经验，并用以指导员工，防止员工在机械循环的培训中丧失学习动力。采用先进科学的方式（例如拓展训练、感受性训练、游戏等），使培训形式多样化，增加不断培训的效果。
5. 采用目前国际企业管理管控培训行业中流行的“KAS”培训方法，即集知（KNOWLEDGE）、能力（ABILITY）和技巧（SKILL）于一体的培训方法。具体方法如：讲授法、讨论法、案例法、模拟角色法、对抗辩论法、专题讨论会、参观学习、现场实习和职务轮换等。
6. 培训工作制度化，保证员工有足够的培训时间。通过分级考核及末位淘汰制度，制遣员工的紧迫感和压力感，将传统的被动性接受培训，变为员工自发性的主动参与。


以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/556052235000010101
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