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桃源村物业管理投标书

第一节 管理方式

一、基本原则

员郾中海物业管理（深圳）有限公司受市住宅局的委托，依据《深圳经济特区住
宅区物业管理条例》及其实施细则和《委托管理合同》对桃源村的物业管理全权负

责。

圆郾建立市住宅局、业主管委会、中海物业管理（深圳）有限公司→桃源村分公
司→各专业队（班）的三级管理机制。
猿郾坚持高起点、高标准，实施综合一体化物业管理。
源郾引进最新微机软件，小区管理全面实现电脑化。
缘郾设立中心值班室，统一管理，协调指挥。
远郾采用现代化装备，最大限度地提高工作效率，减少人力投入，降低管理成本，

提高服务质量。

苑郾实行圆源小时封闭式管理服务。
愿郾依法管理，完善监督机制。

二、内部管理架构

我公司总经理主管物业管理工作的总体规划及重大事项的决策；公司各职能部门

具体落实总经理物业管理方面的决策并执行监督、检查和指导桃源村分公司的工作。

设立桃源村分公司，为内部独立核算单位，实行企业化管理，以“业主至上，服务第

一”为宗旨，坚持“取之于民，用之于民，自我运转，自我积累，自我发展”的原

则，倡导“严格苛求，自觉奉献”的工作精神，把追求社会效益放在首位，长期为业

主（住户）提供安全、清洁、优美、舒适、方便的生活和工作环境。

·猿·



协助市住宅局和南山区住宅局在桃源村交付使用且入住率达到《条例》规定条件

的远个月内，召开业主大会，成立桃源村业主管理委员会（下称管委会），实行民主
管理，加强民主监督。管委会是住宅区管理的最高决策机构，职权是结合本区实际情

况，审定和公布分公司草拟的各项规章制度，监督检查分公司是否正确执行国家、

省、市制订的住宅区管理法规和收费标准，反映和落实业主（住户）的批评意见、建

议和要求，审议分公司工作计划和报告等。

管委会为社会团体组织，各委员均为兼职，拟设正、副主任、执行秘书各一名，

由执行秘书处理日常事务，可由离退休居民代表担任，工作津贴从管理费中列支。

（桃源村二期工程竣工交付使用后，对管委会成员进行调整增补）。

图一 桃源村管理架构图

（具 体 操 作 实 施）
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三、机构设置

设置公司直接领导下的桃源村住宅区管理分公司，分公司内设办公室、财务部、

·源·



工程技术部、保安部、清洁绿化部、管理部、社区文化部和维修、保安、清洁绿化队

（班）等机构，由分公司经理统一领导和控制，节假日由管理层人员轮值，遇有重大

事项按公司陨杂韵怨园园圆质量管理体系有关规定处理。

四、运作机制、工作流程

我公司根据陨杂韵怨园园圆国际质量标准建立了一套质量管理和质量保证体系，本项目
之“运作机制、工作流程”为我公司质量管理体系的一个重要组成部分，由于内容太

多，此投标书无法详述，故针对桃源村实际情况，选呈以下桃源村物业管理服务运作

流程供参阅，具体涉及之内容详见本投标书“五、管理规章制度”之目录清单。

图二 桃源村分公司组织结构图

·缘·
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附件一 桃源村管理运作流程

接 管

各岗

位人

员的

培训

考核

各类

档案

的建

立和

管理

便民

无偿

和有

偿服

务

咨询

投诉

接待

服务

区内

文化

活动

定期

及节

日安

排

维修

服务

圆源小

时值

班制

清洁

服务

全天

员 圆

小时

分片

包干

保洁

制

保安

服务

圆源小

时岗

位责

任制

进入日常管理阶段

办理入伙手续、签约及对业主进行各项宣传、发放《住户手册》等资料

人员聘用，培训、考核；规章制度、文件资料和物质装备的准备；其它前期准备

成立管理分公司
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附件二 中海物业管理服务流程图

·苑·



附件三 桃源村保安工作流程

员郾目的：识别保安服务过程中的关键活动，对保安服务的全过程实施控制，以
满足确保小区安全的需要。

圆郾职责：公司保安部对分公司保安部的工作负责指导、督促和检查，分公司保
安部组织保安队落实《保安工作手册》。

猿郾范围：桃源村住宅小区保安系统作业。

源郾内容：
（员）公司保安部

①在公司分管副总经理的直接领导下，对桃源村的保安工作进行督导、检查。

②负责制订年度保安员培训计划，并对桃源村分公司落实培训计划情况实施指导
和考核。

③对桃源村日常服务过程进行每周和每月一次的检评。
（圆）分公司保安部

①具体组织保安队落实公司保安工作规章制度。

②每日对保安服务过程进行巡检。

③负责处理各岗位保安服务过程中出现的不合格。
（猿）保安队

①保安队下设三个班，即：保安一班、保安二班、保安三班；每班下设四个组，
即：巡逻组、车库（场）组、道口（岗亭）组和巡检（增援）组。

②实行圆源小时三班倒全天侯值班制，早班苑时到员缘时；中班员缘时到圆猿时；夜
班圆猿时到次日苑时。

③早、中、晚三班每十天依次轮换一次，即：每月 员园日、圆园日、猿园日为倒班
日。

（源）巡逻保安工作流程

①做好上岗准备工作，按 宰陨辕月原园圆园《保安员服式及着装规定》和 宰陨辕月原园圆源
《保安员交接班制度》规定做好上岗执勤的准备工作和交接班工作。

②实行分片区定点包干制，按照指定路线巡回观察、监控，随身携带所分管楼宇
的电控门锁匙，以便巡查和应急时使用。

③维持区内交通和公共秩序，妥善处理各种异常情况。

④巡检小区公共场所及公共设施，及时纠正各种违章行为。
（缘）车库（场）保安工作流程

①做好工作前准备工作（同（源）①）；
·愿·



②车辆进出库，认真履行规定手续并做好记录。

③每班对车库（场）内车况及车辆停放情况巡检不少于四次。

④每班对车库（场）内防盗、消防设施检查一次，并做好记录；

⑤保持车库（场）的整洁；

⑥禁止闲杂人员进入车库。
（远）道口（岗亭）保安工作流程

①做好工作前准备工作（同（源）①）

②车辆进场：
粤郾对进场的所有车辆的完好情况进行检查，发现异常，要向车主（或司机）说

明并做好记录；

月郾凡小区内业主（住户）的车辆进入小区，发给车位牌后，方可放入。
悦郾凡外来车辆（公、检、法和军警等执行公务的车辆除外），一律请驾驶员用行

驶证或其他有效证件换取临时车位牌后方可放入。

阅郾对进场车辆要按规定项目逐辆进行登记。

③车辆出场：
粤郾对出场车辆一律凭车位牌放行。
月郾放行前，须对车位牌、行驶证（或其他有效证件）、车牌照号等进行验证，确

认无误后方可放行。

悦郾严格按照规定的标准收取车位使用费。
阅郾对出场车辆要按规定项目作好登记。

④报警通报：
粤郾当接到业主（住户）或行人报警时，应立即通知巡检（增援）保安赶到现场，

并做好记录。

月郾确认为重大治安案件或火灾事故时应立即按动紧急集合警铃，集合全体应急
保安员和其他管理人员立即赶赴现场。

悦郾发生重大治安、刑事案件或火灾事故时，应立即拨匪警“员员园”或“员员怨”报
警。

（苑）巡检（增援）保安工作流程：
粤郾每班对小区内各岗位保安执勤情况巡检不少于四次。
月郾及时向各保安岗位通报小区内治安情况。
悦郾接到增援请求时，须在圆分钟内赶到现场。
阅郾对巡检中发现的问题负责处理和上报。
缘郾相关文件和记录

·怨·



（员）巡逻岗岗位职责、工作规程、工作标准；
（圆）车库（场）岗位职责、工作规程、工作标准；
（猿）道口（岗亭）岗位职责、工作规程、工作标准；
（源）应急规程；
（缘）《值班记录》、《深圳市住宅区机动车停车场车辆出入登记表》。

附件四 维修工作流程图

·园员·此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



附件五 桃源村清扫保洁工作流程与质量标准

工作内容 工作频度与时间 质 量标 准 监督检查与奖罚制度

道路清扫

二遍辕天

远：园园—员园：园园

员猿：猿园—员苑：猿园

道路无泥沙，无杂物，

无积水、无污染面等，

清洁率怨怨豫以上

地面保洁
员圆小时辕天

远：园园—员愿：园园

所有公共场所无杂物、

无卫生死角，保洁率达

怨怨豫以上

楼梯走道

清扫、擦拭二遍辕周

清洗一次辕周

怨：园园—员员：园园

无杂物、无蜘蛛网、无

乱张贴、乱堆放，楼梯

扶手无灰尘，清洁率达

怨怨豫以上

垃圾清运

二遍辕天

垃圾中转站一遍辕天

苑：猿园—愿：猿园

垃圾 员园园豫日产日清，

垃圾池内外清洁，无积

水、污水，无气味

化粪池清理
二次辕年（每年 猿月

份、怨月份）

眼看井内无积物浮于水

面，污水不能溢出地面

除“四害”
自除一次辕周

外包二次辕月

无苍蝇、少蚊少虫。采

用粉迹灭鼠的，密度控

制在 缘豫以下，采用鼠

夹法，控制在 员豫以

下。蟑螂的密度：室内

员缘平方米、室外管道

圆园平方米限源只以下

停车场、自

行车库的清洗

二次辕月每月 员缘号、

猿园号

地面无积水、污水，无

杂物，天棚无蜘蛛网，

下水道畅通

清洁保洁员分片包干，每周队评

比一次。月检、季检、年度公司

总评，清洁队长每天到各岗巡视

检查指导，分管经理每月不少于

四次到各岗位检查监督。

每月评比先进发一定奖金，

季度、年度评比先进发奖金与锦

旗，一月不合格给予书面警告，

连续二月不合格辞退，年评比最

后三名辞退。

·员员·



附件六 公共秩序、交通管理运作图
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考

评

每班由班长进行检查，分公司部门主管每日巡检一次，公司部门每周抽检一次，公司每月

综合检评一次

奖

惩

对历次考评中严守岗位，忠于职守，表现突出者，可评为优秀员工，给予物质奖励，对纠

正违章有功者，按罚金缘园豫的比例给予奖励，对见义勇为，处理突发事件有功者，酌情给

予物质和精神奖励。对工作失职、不负责任或违章违纪者，视情节和后果，分别给予批评、

警告、扣发奖金、赔偿经济损失和辞退处罚。
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附件七 服务质量考评程序

员郾目的：通过对物业管理服务质量的评价，发现和检讨服务过程中存在的不足，
及时解决发现的问题，不断提高服务质量。

圆郾适用范围：适用于物业管理的服务质量评价。
猿郾职责：

①服务过程的日检由分公司部门组织实施，分公司领导负责验证。

②公司部门主管负责周检，并负责填写《周检表》。

③服务过程的月检（楼检）和单项服务的检验由公司管理部负责组织实施，公司
各有关部门参与，分公司负责人和有关部门配合。

④分公司管理部负责对业主征询意见，分公司负责申报市、省、全国优秀小区的
评比。

源郾内部服务质量评价：

①服务过程的日检：

粤郾检查内容为住宅区日常各项服务。
月郾检查由分公司各部门主管在各自分管的服务过程中进行。
悦郾检查人在《管理工作日检报告表》上做好记录。

阅郾《管理工作日检报告表》由分公司管理部保存，保存期半年，公司管理部月
（楼）检时进行检查验证。

②服务过程的周检：
公司保安、清洁部门主管每周对管辖的各商住小区工作进行不定时检查，并认真

填写《周检表》，分公司维修技术部主管进行每周维修项目的巡视并认真填写《周巡

视表》，部门主管将每周发现不合格次数统计上报公司管理部。

③服务过程的月检（楼检）：
粤郾检查内容包括物业管理服务的全部工作；

月郾公司管理部组成检查小组，每月检查一次，并于当月底进行；
悦郾检查采用将检查内容逐项分解量化打分的方法；

阅郾检查人员检查当中认真填写《月检表》，分公司根据月检（楼检）所出现的问
题仔细查找原因，及时解决问题，并认真填写《楼检缺陷消项记录表》，检查依据

《楼检表》评分标准评出流动红旗得主，《楼检表》由公司管理部保存，保存期圆年；

耘郾检查组长每次将月（楼）检后所统计的不合格次数和不合格率交公司管理部。

④单项服务的检查：
粤郾单项服务的检查包括：夜间查岗、安全检查、绿化、卫生等。
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月郾单项服务的检查由各部门主管牵头，并召集有关专业人员组成单项服务检查
小组。

悦郾以上检查中发现的不合格处理情况按 悦韵孕员猿郾员《不合格品辕服务的处理控制程
序》执行。

缘郾外界服务质量的评价：

①业主（住户）的评价。

粤郾由管理部每半年进行一次对业主的征询意见。

月郾意见表收回率不低于苑缘豫。

悦郾征询意见表收回之后，一星期之内各管理小区将业主提出的意见进行归纳总
结，针对业主（住户）提出的意见，分别采取回访、改进等方法进行处理，对严重的

问题，由各管理小区和机关部门制订出纠正措施，管理处（分公司）有关负责人负责

跟踪验证。

阅郾征询意见表由各管理处保存，保存期三年。

②社会的评价：
粤郾年底，总经理指导各管理处（分公司）主任进行各管理处工作的归纳、总结，

申请市、区优秀小区评比，并将评比结果作以记录。

远郾相关文件与记录：匝砸—园圆远管理工作业主征询意见表；市、区优秀小区评分
标准；评比记录。

五、激励机制

员郾职责：桃源村分公司根据本单位员工的业绩情况给予奖罚，公司根据桃源村
分公司的业绩情况给予奖罚。

圆郾内容：
（员）对桃源村员工的激励机制：

①公开表扬提供卓越服务的员工，并给予物质奖励：分公司组织评选出每季、每
年的优秀员工和每季、每年的最佳部门，并将优秀员工照片张榜公布于众。

奖励内容：每季优秀员工增发资金圆园园元，每年优秀员工增发奖金 员缘园园元；每
季最佳部门增发奖金缘园园元，每年最佳部门增发奖金圆园园园元。
名额：每季优秀员工限 缘名，最佳部门限 员个，每年评优秀员工、最佳部门限

员园豫以内。
评选标准：凡是在下列方面有长期良好表现的员工和部门都有机会获得以上的奖

励，这些方面包括：可靠性、积极性、能动性、合作精神、热情、耿直、诚实、灵
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活、适应性、理性、人际交往、压力下的工作能力以及判断决策等。另外还有完成任

务的速度、质量、准时等。以上各方面依据工作标准均有相应的增减分标准。

②为小区管理提出新举措或合理化建议，为管理处创造较大社会效益和经济效益
或因为有极早预见，为管理处在某些方面挽回了不必要的损失（声誉和金钱）的有功

人员，一次性奖励猿园园～员园园园元。

③每年向住户发放一次所有管理员工的业绩征询意见表，由业主评价每一位员工
的工作能力和态度，评选出住户最满意员工缘名，一次性奖励员远园园元。

④员工持续表现良好，并连续猿次获得最佳员工者给予晋升工资或提拔使用奖
励。

（圆）公司对桃源村分公司的激励机制：

①参加公司总部质量管理部组织的月评，月评获第一名者奖励流动红旗和奖金

缘园园元，奖金由最低分管理单位提供。

②一年内达到区、市优秀小区标准并获奖牌，公司给予奖金员—圆万元。

③圆年达到省和全国优秀小区标准并获奖牌者，公司给予奖金猿—缘万元。

④一年内参加陨杂韵怨园园园扩大认证，审核通过者，公司给予奖金圆—猿万元。

猿郾惩罚措施：

①对于因员工工作失误给业主造成损失或带来不好影响的扣发奖金 员园园～员园园园
元，后果严重者给予辞退处理。

②对于未达到所规定的管理目标的责任人扣发资金员园园园～猿园园园元。（依据《桃源
村目标管理矩阵图》中所规定的指标）。

③所有奖罚均应本着公正、合理的原则，不得徇私舞弊，如有违纪，一经发现，
给予当事人扣发奖金或辞退处理。

六、信息反馈渠道

员郾职责：桃源村分公司各部门，各班、组均应注意信息的收集，并及时转给相
关部门，各部门在规定时间内完成信息的处理，桃源村分公司办公室负责信息资料的

收集、整理、处理和归档。

圆郾内容：
（员）管理服务信息反馈渠道及处理

①设置管理部、社区文化部和维修队三部对外电话，接听电话铃声不超过三响，
超过者视为无人值班，按违反有关制度处理。

②每栋设置一个住户意见（报修）箱，巡逻保安人员每天下午猿：园园打开信箱取
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出信件，并于下午缘：园园之前上交分公司管理部，管理部根据不合格服务或意见，按
规定时间完成信件的处理工作。

③通过分公司各部门、各班、组日检，公司各部门经理周检，公司管理部月评，
取得服务质量反馈信息，所有发现的不合格服务，须在规定的时间内纠正。

④分公司按照投诉次数和维修派工单的员缘豫进行回访，公司管理部每月检查回
访记录，并抽样打电话给业主调查落实情况。

⑤通过一年圆次的征询业主意见活动获得服务质量信息，并及时做好征询意见表
的发放、回收、统计、归纳、处理工作。住户满意率如达不到公司标准的要求，公司

管理部下发纠正措施通知单，桃源村分公司须在规定的时间内找到不合格原因并制定

具体可行的纠正措施，公司管理部于规定时间内到桃源村分公司进行纠正措施执行情

况的验证。

⑥开展社区文化活动取得信息，具体见第八大项“社区文化活动”。

⑦通过区、市、省、全国各检查团对小区管理工作所提出的要求、建议及批评取
得信息。

⑧桃源村分公司办公室应注意对报刊、电视台、电台及其它新闻媒介有关物业管
理行业信息的收集，采取有效的预防措施。

⑨分公司要及时、准确、完整地收集信息，并对信息处理结果和时间等进行记
录。

七、桃源村（一期）物业管理物资装备计划

（一）行政备品

备品名称 单位 数量 单价（元）金额（元） 备 注

办公桌 张 猿 愿园园郾园园 圆源园园郾园园 正、副经理各员张

办公桌 张 愿 缘怨园郾园园 源苑圆园郾园园 管理人员各一张

办公椅 张 员员 源远园郾园园 缘园远园郾园园 管理人员各一把

文件柜 套 源 愿园园郾园园 猿圆园园郾园园 财务、办公室各圆套

档案柜 套 源 愿园园郾园园 猿圆园园郾园园 住户资料、文件

保险柜 个 员 员缘圆园郾园园 员缘圆园郾园园 财务
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