
4.3售后服务方案

（供应商根据谈判文件要求自行编制）

一、物业管理服务目标

1.1 物业管理服务定位

我们坚信“没有最好，只有更好”，我们将按照五星级酒店式管理服

务理念指导物业管理工作；以《全国物业管理示范大厦标准》为管理标准；

以“业主第一，服务至上”为服务宗旨，为业主营造一个安全、文明、便

捷、绿色的办公环境。

1.2 管理服务目标

我们承诺通过我们的优质服务，为业主营造“安全、文明、便捷、绿
色”的办公环境， 在三年内把该项目创建成全市物业管理示范项目

。

1.3服务承诺

1.3.1全年不发生重大安全责任事故。

“重大安全事故”是指：

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的员工死亡事故；

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的业主单位重要财

产报废、损毁事故；

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的火灾事故；

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的水浸事故；

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的恶性治安事件；

——因物业服务企业失职或员工玩忽职守引发的业主/办事人员

重 伤、死亡事件。

1.3.2 内部管理目标

a.员工培训合格持证上岗率 100% ；
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b.特殊作业技术人员持证上岗率 100% ；

c.员工工作绩效考核率 100% ；

d.员工流动率每月不超过 10% ；

e.档案管理完善率 99% ；

f.服务承诺完成率 100% 。

措施：入职培训、上岗培训、在岗培训、专业定向招聘。

1.3.3服务质量

a.服务提供及时率 100% ；

b.业主求助处理率 100% ；

c.有效回访率 100% 。

d.每年不少于2次定期向入驻大楼的各单位发放征求意见单。业户对 管

理、服务工作的满意率达95%以上。

措施：外部沟通渠道、内部沟通渠道、服务意识。

1.3.4房屋及配套设施、设备维护

a.房屋及配套建筑物完好率 98％ ；

b.设施、设备正常运行、完好率 100% ；

c.零修、急修及时处置率 100% ；返修率不高于1%。d.

维修服务满意率 98％；

e.维修工程质量合格率 100％ 。

措施：日常检查、计划保养、科学使用。

1.3.5协助维护公共秩序

a.突发事件处理及时率 100％ ；

b.消防火灾发生率 0 ；

c.消防安全率 100％ ；
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d.治安恶性事件发生率 0 ；

e.因管理失职造成的重大事故 0 件。

措施：人防、技防、安全教育、应急演练。

1.3.6保洁服务

a.保洁服务范围覆盖率 100％；

b.保洁达标率 98％。

措施：眼勤、腿勤、手勤、技能。

1.3.7其它服务承诺

a.其它服务及时率 98％；

b.其它服务满意率 95 ％。

措施：服务意识、专业水平。

二、 服务计划

2.1 练就一支物业管理队伍,通过内部管理,外塑公司品牌;在物业

管 理行业引进先进的理念、技术、服务,保障公司在行业内有一定的知名

度; 通过资源整合,将物业管理的先进理念,在该项目中适当运用, 加强

窗口的宣传力度;

2.2 引进5S、ISo9000质量体系、 14000环保、 8000职业健康等先进

理念和管理技术;争创区优、市优、省优、国优小区;

2.3竞争上岗,优胜劣汰,善用人,激励人:

员工队伍综合素质中最重要的是观念到位,服务观念、客户满意、危

机意识、创造性管理等尤为重要。物业管理行业,只有不断学习,及时变革, 才

能争取主动,赢得胜利。有效管理的关键在于员工全体的参与,因而我们 在

量化管理、成本管理各个领域,注意引导员工广泛参与,群策群力,实现

各项管理目标。
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坚持各级岗位在公司内部公开招聘,竞争上岗,并实行年度聘任制,形

成职位能上能下、待遇能高能低的用人机制,盘活人力资源。通过综合考

评,实行员工队伍每年 10%换岗、首数5%提薪和末数5%淘汰制,依法管理,

以理服人,确保高水准、全方位的物业管理服务。

2.4公司拟建立以客户服务中心为重点的物业管理服务体系。客户服

务中心是管理的指挥调度中心及信息枢纽,24 小时保证所有服务需求

及 投诉建议均可及时汇总、处理。而管理处所有需要公布的管理服务信息

通过该中心反馈给业主、客户。设立服务中心并强化其指挥、协调功能是

提高服务效率的有力措施。

2.5、信息系统

①坚持管理处每季度安排客户专访,收集客户意见、建议或投诉。

②管理处每季度向开发商/业主委员会作正式汇报并提交管理报告,

征询各方面意见和建议。

③坚持每半年组织一次客户座谈会,广泛了解客户对物业服务的意见

和建议,同时要强化服务系统的及时改善和有效沟通,最大限度地满足

客 户服务需求。

④管理处员工日常征询客户意见,这是最重要的沟通渠道。

2.6服务投诉处理

公司设立以客户服务中心为主导的客户服务快速反应系统,根据客户

需求信息协调、调度各个职能部门和作业层面的日常服务工作,设立客户

信息档案,高效反馈、处理客户意见及需求。每月按期将客户需求、客户

回访的结果进行深入细致的分析,调整工作思路。

实行首问负责制

第一个接到客户服务投诉的员工就是解决和满足客户需求的总负
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责 人,他有责任使本次服务圆满完成。公司所有员工时刻牢记“满意客

户是 我们的最高原则”,认真对待客户提出的每一个需求,用优质服务来

解决和 满足客户需求。

隐性化预见性服务

公司提倡隐性物业管理服务,为减少客户投诉或不便,要求全体员

工 有良好的服务意识、丰富的服务经验和敏锐的识别力,加强日常巡视

及维 护工作,使我们的服务超前于业主、客户的感受,在业主、客户尚示意

识不 不便之前解决问题。因为高层次的服务境界是没有投诉,而非仅仅是

圆满 处理投诉。

2.7报修、维修工作流程

接到报修的有关部门急需处理的问题,10 分钟赶到现场予以处理。非

急需处理的问题,半个工作日内与报修人联系,1~2个工作日内予以处理。

一时无法解决或根本无法解决的问题,要立即联系报修人说明情况或商定

处理的办法及时间。

2.8便民服务（优质服务、方便用户、低价收费

为业主提供便利经济的便民服务是管理处最基本的服务功能。公司

认为,服务客户最高原则的体现之一便是高效、便利、经济的便民服务,

“勿以善小而不为”。公司将坚持“优质服务、方便客户、低价收费”的

原则,开展便民服务活动。

2.9无偿服务项目

①设立便民箱:包括急救用品、常用工具等。

②文化服务:组织各类信息、文化交流。

③及时收集掌握天气、环境、温湿度预报数值,在大堂醒目位置公布,
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方便楼内工作人员的出行。

④根据情况,在人流量大的地方准备好雨伞、伞套、伞架及类似超市

的推车等便民用品。

⑤提供室内维修服务,其中若有需要购置小件材料的,仅收取其成

本 费。

三、 为采购人排忧解难

1.在甲方资金暂不到位的情况下，可垫付部分资金，保证物业服务的

连续性。

2.充分发挥我公司长期从事物业服务所建立的材料供应保障体系，保

证在甲方资金暂不到位时，仍然可保证服务的连续性。

3.充分发挥我公司长期从事物业服务所建立的劳务合作关系，保证服

务人员的供应。

5.公司将进行统筹安排，在甲方资金暂不到位的情况下，对该物业服

务所需的设备、技术人员、劳动力、材料、资金等资源给予优先保证。

6、保证工人资足额发放，公司设立专项工人工资保障资金，保证农民

工工资及时足额发放。

7、我方承诺中标后，招标人有权对标段的部分任务进行统筹安排；

8、我方承诺中标后投入本项目的主要人员，主要设备及仪器保持相对

稳定， 若需更换， 事先书面报请招标人批准。招标人同意后， 方进行调整， 更换

的人员是具有同等或更高的资历条件的人员；
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9、我公司中标后，将充分发挥我公司多年在长葛市积累的与地方政府、地方

人民的关系，主动做好地方关系的协调，替甲方排忧解难，保证项目 的顺利进行。
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