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第一章 桃源村物业管理投标书

第一节 管理方式和物质装备计划

提要：

员郾创一流样板住宅小区。

圆郾机构科学、运作规范、流程畅通、反馈及时、调控适度。

猿郾装备程度：精良、适用、现代化。

一、管理方式（包括架构、工作流程、激励机制、信息反馈）

管理桃源村的指导思想是：建立科学的、规范的和系统的管理体系，依法实施管

理，为住户提供优质的服务。

管理桃源村的质量目标是：

（员）接管后一年内达市“优秀住宅小区”标准，三年内获省级或国家级“优秀示
范住宅小区”称号。

（圆）管理合同期内，执行《深圳市物业管理考核评比（住宅区、住宅组团）标
准》达怨园分以上，住户满意率达怨缘豫以上，有效投诉在猿豫以下，有效投诉处理率
为员园园豫；房屋及公共配套设施完好率在 怨愿豫以上，住宅区内治安案件年发案率在

圆译以下，无重大火灾刑事和交通事故发生，住宅区卫生、消杀、环境绿化达标率为

员园园豫。
实现上述目标的依据和拟实行的管理方式是：

（员）切实奉行“业主至上，服务第一”的服务宗旨；
（圆）坚持体现“敬业、创新、团结、奉献”的企业精神；
（猿）全面执行《深圳经济特区住宅区物业管理条例》及其实施细则，依法管理，
以法治区；

（源）完善“综合一体化管理”和“以区养区”模式，实行综合服务，自主经营，
自负盈亏；

·猿·



（缘）努力追求良好的社会效益，经济效益和环境效益，使之有机结合；
（远）全面推行陨杂韵怨园园圆质量体系的规范运作。
员郾管理架构
公司按与住宅局签订的委托管理合同，在该区设立桃源村管理处，公司聘任管理

处正副主任；公司与管理处责任人每年签订管理目标经济指标责任合同；管理处按七

大服务设房管部、维修部、社区文化部、保安部、清洁队、绿化队、车辆管理队。管

理处设调控中心，实行圆源小时值班。纵向关系与内部管理机构如附图员、附图圆。
附图员：桃源村纵向管理关系网络图

附图圆：桃源村住宅区管理机构

·源·



圆郾工作流程
为确保桃源村所有物业管理质量的持续、稳定，拟按 陨杂韵怨园园圆标准将服务过程编

制为程序，按程序运作，并制订各项工作手册。

（员）桃源村管理处总体运作流程（如下图）

·缘·



（圆）分步运作流程如下：

流程之一 组建管理班子

粤郾中标后，公司从内部抽调“精兵良将”组建桃源村管理班子，急缺专业
人才到市场招聘；

月郾进行岗前培训，经考试（考核），合格者量才录用，不合格者淘汰；
悦郾培训合格者到原有管理处实习，再次筛选；
阅郾实习合格者到岗试用。

流程之二 住宅区验收接管

粤郾桃源村实行提前介入，由物业部组织有关人员实地考察，制订超前管理
计划；

月郾与施工管理处、地盘监理、施工单位办理接管手续；
悦郾验收时，着重对房屋本体、公共设施、绿化等进行查验，详细记录在案，
发现质量问题及时书面通知施工单位整改返修；

阅郾从规划设计处完整接收一套工程图纸资料：总体平面图、建筑物、结构
物、绿化竣工图、室外管道、水、电、气等管网图、设备图等；

耘郾抄录水、电、气等表底度数；
云郾与有关单位签订保修施工合同，明确保修项目、时限、责任、方式、标
准等；

郧郾对整改返修确认验收；
匀郾书面签署移交接管合同。

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



流程之三 入住管理

桃源村管理处按《楼宇接管入注工作手册》开展运作，猿园分内办妥入住手续，
迎接住户。操作程序如下图：

·苑·



流程之四 住宅装修管理

桃源村管理处按《房管工作手册》中的“装修管理规定”运作，操作程序如图：

·愿·



流程之五 建立管理档案

桃源村管理处建立管理档案资料室，专柜专人管理，均输入电脑存盘。

员郾培训资料管理员，熟知收集整理分类归档程序。
圆郾采集：住宅区房屋及公共设施图纸资料、维修资料、装修管理资料、住户资
料、机电设备资料、完善配套工程资料、各类文件、历次管理活动的记录等。

猿郾分类整理编号：
粤郾接管原始资料；
月郾房屋维修资料；
悦郾装修资料；
阅郾住户资料；
耘郾机电设备运作资料；
云郾完善配套工程资料；
郧郾管理工作资料；
匀郾各类文件；
陨郾各类活动记录；
允郾其它资料。

源郾立卷归档保管。
缘郾借阅查询记载。

·怨·



猿郾日常管理运作
公司对桃源村的日常管理，按公司已全面推行 陨杂韵怨园园圆质量体系进行规范运作，

依据分类管理工作手册编制下列运作表。

表一 房屋管理运作

工作

安排

愿：园园—愿：猿园处理住户申报投诉 员源园园—员缘猿园学习
愿：猿园—怨：猿园巡视 培训、整理档案

怨：猿园—员员：猿园跟踪监督 员缘：猿园—员远：猿园巡视
员远：猿园—员苑：猿园走访回访

工作

内容

办理入住

验房
发钥匙

装修

审批

跟踪

监督
巡视 走访 回访

频率

愿： 园园—
圆园：园园及
时办理

愿： 园园—
员员：猿园
员源：猿园—
员苑：猿园

当天办

完

日 常：

猿 遍辕
天入伙

期间 远
小 时辕
天

日 常：

圆 遍辕
天入伙

期 间：

远小时
辕天

猿 次辕
周 员
遍辕月

处理率

员园园豫
回访记

录

员园园豫

考

核

标

准

平时日检、周检、月检按 陨杂韵怨园园圆质量体系考核标准，年终
考核按国家建设部对“全国城市物业管理优秀示范住宅小

区”的考核验收标准。

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



表二 房屋及公用设施维修养护运作

工作安排

愿：园园—愿：猿园处理申报投诉 员源：园园—员缘：猿园巡视维修养护
愿：猿园—员园：园园跟踪监督 员缘：猿园—员苑：园园学习、整理室内
员园：猿园—员圆：园园维修养护 员苑：园园—员愿：园园回访

工作

内容

房屋本体 公共设施

室内
楼梯

墙面
天面

室内

污水

系统

道路

停车

场

天线
明暗

沟

供水

电气

路灯

园灯

其它

公用

设施

频率

小修

圆源
小

时，

圆
天

内中

修有

回

音，

急

修不

过夜

检查

员次
辕月，
扶手

及墙

面每

两年

粉刷

员次
梯灯

随修

每月

检查

员遍

污雨

水井

每天

员
遍，

随

坏随

修

每月

检查

员
遍，

随

坏随

修

每月

检查

员
遍，

随

坏随

修

每月

检查

员
遍，

随

坏随

修

细查

员遍
辕月，
零修

时，

中

小型

维修

通知

水电

气部

门。

检查

员遍
辕月，
即坏

即修

每月

检查

员
遍，

随

坏即

修

考

核

标

准

日常周检、月检考核按 陨杂韵怨园园圆质量标准。年终考核按国家建设考
核标准。

·员员·



表三 治安、消防、车辆管理运作

工作安排

定岗

检查
流动巡查 学习训练

村口、

停车场

消防

设施

住区安全

违章行为

车辆停放

车辆

保管

突发

事件

学习

法规
训练

演示

培训

频率
圆源
小时

员遍
辕周
圆源 小
时

圆源
小时

圆—缘 分
钟责任保

安车辆管

理员到达

现场

员 次辕
周

圆 次辕
周

员 次辕
周

考核

标准

平时按陨杂韵怨园园圆质量考核标准年终按国家建设部规定的
考核标准

表四 清洁保洁运作

工作

安排

缘：园园—苑：园园地面清扫
苑：园园—愿：猿园垃圾清运
愿：猿园—员园：猿园楼道清扫、喷药

员猿：园园—愿：猿园地面清扫
员缘：园园—员远：园园垃圾清运

工作内容 道路清洁 保洁 梯间保洁 垃圾清运 消杀

频率 圆遍辕天
员圆小时辕
天

清扫 圆遍辕周
清洁员遍辕月

清运 圆遍辕天
洗车员遍辕天

圆遍辕周

考核标准
日常日检、周检、月检、按 陨杂韵怨园园圆质量考核标准。年终按部颁标
准考核

·圆员·



表五 绿化养护运作

工作安排

愿：猿园—怨：猿园浇水、施肥
怨：猿园—员圆：园园除杂草、整形、造型
保洁，剔除枯枝叶

员源：园园—员远：园园杀 虫 补
缺、保洁

员远：园园—员苑：园园浇水施肥

工作内容整形造型 施肥 浇水 除杂草 补缺 杀虫 保洁

频率
圆 遍辕
年

春秋各

员遍

因时因

地制宜

按需供

水

春天 圆
遍辕季
平时

员 遍辕
季

视缺苗

情况及

时补缺

每周 员
遍发现

害虫立

消灭

愿小时辕天

考核标准 日常按陨杂韵怨园园圆质量考核标准年终按部颁标准考核

源郾信息反馈渠道
桃源村管理处建立科学的信息反馈渠道，力求博采众议，兼收并蓄，渠道畅通，

处理及时，广泛吸纳，充分利用。

信息反馈的主渠道有：

员）从各级各类管理人员通过走访、回访，日常接触获取住户对管理服务工作的
意见、评价、建议、投诉；

圆）从管委会、管理公司、市区住宅局、物业管理协会对管理处下达的指令、文
件、通知、检查评比、指导获得信息；

猿）从报刊、电台、电视台等新闻媒介的报道获取物业管理资料及社会各界人士
对管理处的意见、建议、投诉；

源）从来信、来电、来访中获取信息。
管理处还主动拓宽渠道，主要有：

员）通过调控中心从闭路电视、报警系统、通讯工具获取住宅区各角落的反馈情
况；

圆）通过各级各类人员的日检、周检、月检、总结、评比、会议、培训积累信息；
猿）通过专项的社会调查、服务咨询、统计数据获得信息；

源）通过定期向住户发放公开信，征询意见取得信息；
·猿员·



缘）通过意见箱、投诉专线、社区宣传栏等形式收集住户意见。
信息反馈按程序及时处理，主要程序是：

员）仔细阅览反馈记录；
圆）分类整理反馈信息记录；
猿）填写信息处理表；
源）输入电脑备案；
缘）及时送达有关人员。
附图（信息反馈图）

信息反馈图

缘郾激励机制
桃源村管理处采取“建立责任制，实行风险抵押，奖优罚劣，竞争淘汰”的激励

机制。

（员）激励的原则：

粤郾以政策、法令为准绳，以客观事实为依据，按综合效益进行量化考核，按贡
·源员·



献大小进行评定，按事故（问题）的性质（影响）进行确认，力求公正合理；

月郾定岗定员，分明责任，岗位（工种、职务）与工资级别、福利待遇挂钩；
悦郾实行奖罚，以精神鼓励为主，精神与特质奖励相结合，表彰先进，激励后进，
重奖有功人员，淘汰庸劣。

（圆）激励的类型
粤郾建立责任制。从管理处主任、副主任到操作层（七大服务）员工，明确岗位
职责，按陨杂韵怨园园圆质量标准进行周检、月检，在其责任范围内经确认有轻微
不合格者，监督限其纠正，对纠正不力或严重不合格者，予以调岗或解聘处

理，对各部（队）员工在半年评比中为最末一名者，属自然淘汰；

月郾实行风险抵押。除公司向主管局交风险抵押金猿园万元外，管理处责任人向公
司交缘万元抵押金，年终考评如未完成管理目标经济指标，公司没收抵押金，
管理处主任副主任就地免职，如达到责任书要求，如数退还押金，另行奖励。

各部（队）长向管理处交抵押金猿园园元。（处理办法同前）

·缘员·



悦郾奖罚办法（如下表）

名称
类型
（等级）

实施依据 奖罚办法

奖

励

责
任
目
标
奖

评为区级安全文明小区。
奖金猿园园园元，其中圆园豫奖给责任人，
愿园豫奖给有关人员。

评为市级安全文明小区。

奖金 缘园园园元，圆园豫奖给责任人，
愿园豫奖给有关人员，管理处为当年先
进集体，责任人为公司先进个人，另
行奖励。

评为省级文明小区或获省级单项（如
清洁、安全、绿化等）先进奖。

奖金分别为 圆园园园园和 员园园园园元，猿园豫
奖励给责任人，苑园豫奖给有关人员，
管理处当年为公司先进集体，责任人
为当年先进个人。

评为国家（部）级优秀示范住宅小
区。

奖金 缘园园园园元，源园豫奖给责任人，
远园豫奖给有关人员，有关责任人如是
聘用工，公司优先予以调进，优先予
以购租房。

先
进
工
作
奖

在本职岗位上勤奋工作出色完成任
务，经考评认定，历次排名第一的个
人。

管理处通报表扬，其工资级别晋升一
个档次。

年终考评，被评为公司级、市、省，
国家级的先进个人。

按公司《奖罚办法》奖励

特
殊
贡
献
奖

向管理处提合理化建议被采纳。 视其价值奖缘园园原员园园园元。

探索管理新模式被推广产生良好效
益。

奖员园园园原缘园园园元。

在市级以上报纸发表一篇与本种专业
相关质量高的论文。

奖员园园园原猿园园园元。

特殊
贡献
奖

具创造性劳动，在本职工作上取得显
著成绩，受社会赞誉。

视其成绩，公司予以特殊津贴。

在助人为乐，扶危济困活动中，与坏
人坏事斗争、抢险救灾中见义勇为的
人个。

公司通报表彰，论功嘉奖。
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