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第一章 长城物业管理投标书

序 言

《鹿丹村的一体化物业管理》投标书是根据鹿丹村实际情况及深住［员怨怨远］员员员号文
件附件一、附件二的有关要求精心编制的。鹿丹村是市住宅局委托市基础工程工作组

开发建设的福利房住宅小区，员怨愿怨年竣工交付使用。鹿丹村总占地面积苑园猿怨平方米，
总建筑面积 员员园猿源园平方米，其中：①多层住宅楼 圆源栋，单元式住宅 员园猿远套、公寓 圆员园
间；②综合楼员栋，建筑面积员园猿猿远平方米，包括肉菜市场员个（建筑面积员苑远缘平方米）。
我公司拟在鹿丹村管理中，严格按照“综合一体管理”的要求，即把小区的房屋及公

共设施的管理、维修、治安、车辆、卫生、绿化、文化娱乐和部分水、电、气（部分托管）等统

一由小区管理处管理。建立以小区管理处为中心的管理机构，充分发挥管理处综合管

理的职能。利用各种先进有效的管理方法、手段，充分展现长城物业管理公司管理模式

在鹿丹村物业管理中的特色和优越性。

长城物业管理有限企业理念系统：

企业宗旨：服务业主，报效社会。

发展战略：创一流服务，树名牌企业。

质量方针：以优质服务，创最佳效益。

质量目标：两年内综合服务满意率达怨苑豫。
我们自信凭我公司的管理实力以及良好的社会信誉，能达到招标书所提出的管理

目标。

第一节 拟采用的管理方式

提要：①严密、科学规范的管理运行机制；

②设立高效、精干、实用的管理机构；

③实施督导、全面治理和计划目标管理；

④积极推行陨杂韵怨园园圆质量管理模式；
·猿·



⑤施行量化的考核办法，严格的督导和淘汰制度；

⑥以服务为中心，推选服务承诺制；

⑦环环相扣、严密、系统、可操作性强的运作流程。
我公司拟在鹿丹村管理中，采用以下管理方式来提高其物业管理水平：

①我公司已成功引用的系统论和系统工程技术；

②我公司业已采用的行之有效的计划目标管理、督导管理和协调管理等管理方
法；

③根据我公司目前正在推行当中的 陨杂韵怨园园圆质量管理和质量保证国际标准中有
关服务行业的要求，实行标准管理化；

④把服务业主、住户作为管理处工作的中心，推行服务承诺制；

⑤引进其它国内外物业管理企业先进的管理方法。
拟达到的管理目标：管理意识超前化、管理组织高效化、管理人员专业化、管理方式

民主化、管理方法规范化、管理手段现代化。

一、内部管理架构、机构设置

员郾内部管理架构、机构设置图

·源·



图员 内部管理架构、机构设置图
圆郾内部管理架构、机构设置特点：
为实行小区综合一体管理的目标，长城物业管理公司在内部管理架构、机构设置

上，采取了以“小区管理处”为中心的模式，机构围绕“小区管理处”而运作。其它各部

门、专业公司只为小区管理处各项工作的开展提供协作服务。

猿郾机构职责

①物业管理作为长城物业管理公司主营业务，公司经理重点主管物业管理工作。

②质管部，对小区管理处的管理服务质量，各项质量指标落实和公司经理在物业管
理方面的决策、指标的贯彻、执行情况，进行具体的督促、指导。

③各专业公司根据内部协议分别为各管理小区提供专业化服务和业务指导。
长城电梯服务公司：负责公司所管物业电梯的维保、大修、改造以及对外承接维保、

安装工程等。

长城生活服务公司：负责为各小区提供专业化的环保、园林绿化服务以及业务指

导，培训等。
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长城工程公司：负责公司所管物业设备的大修、技术改造等工程。

④其它各职能部门：
财务部：负责公司的财务管理及对独立核算的专业公司、小区管理处进行财务监管

等。

保安部：负责各小区的治安联防和消防的统筹、指挥等。

经营部：负责公司的租赁业务及租赁市场信息的收集等。

社区文化部：负责各小区社区文化活动的组织、策划、开展。

二、运作机制

员郾计划目标管理

①长城物业管理公司将根据《深圳经济特区住宅区物业管理条例》和鹿凡村物业管
理招标书要求，按照全国物业管理优秀住宅小区的标准制定各项管理标准（项目八），依

此标准要求管理处主任向公司鉴定《管理目标协议》，以不少于工资的圆缘豫作为承诺保
证金。公司以《管理目标协议》检查、督促、指导管理处工作，考核、奖惩管理处主任。

②针对小区管理的每项具体工作，推行目标管理，把软任务变成硬指标，全部落实
到班组和个人，进行指标分解。

圆郾督导管理
管理处在管理现场采用国际酒店业广泛使用的督导管理方式，对各专业班组实施

管理，保证管理工作正常运作，具体采用以下四种方法：

①经济手段：管理处与员工签订劳动合同，明确员工权责、制定与员工所在岗位和
工作成绩挂钩的工资、奖金制度，以此来调动员工的工作积极性。

②法规管理：由公司统一制定一套完整标准化的规章制度（项目六）和工作流程，以
此来指导规范员工的言行，提高工作效率和工作质量。

③行政管理：管理处主任要求坚持每月、每周制定详细的工作计划，并于每天上班
前用员缘分钟召集各班组长召开“早会”，布置当日工作，下达工作任务，总结前一天的工
作情况，分析存在的问题，提出解决办法。

④宣传教育：通过各种宣传教育手段培养员工的敬业精神、责任意识，树立员工与
公司利益一至的认同感。加强员工培训，不断提高员工的自身素质和业务水平。

猿郾陨杂韵怨园园圆质量管理
小区管理处主任将根据陨杂韵怨园园圆质量管理和质量保证国际标准中有关服务行业的

要求，依照公司精心制定的《作业指导书》、《程序文件》、《质量手册》、《质量记录》等四级

工作文件，使管理处各项管理活动都纳入标准，实行标准化管理。

源郾协调管理

①用协调管理的方法，解决各类矛盾或冲突；

②鼓励员工、住户对管理服务工作提出合理化建议或投诉，增强服务意识和管理凝
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聚力，把存在的问题逐一解决，防止严重后果的发生；

③对员工士气低落、服务质量低劣造成业主、住户不满等问题，若说服或警告无效
时，采取行政方法，运用行政纪律与指令加以解决。

三、工作流程（见附件一）略：

四、信息反馈渠道

员郾信息反馈网络图（图圆）

图圆 信息反馈网络图
圆郾信息反馈渠道

①小区管理人员通过经常性的家访，收集业主住户意见、建议、要求和投诉。

②投立经理信箱，收集业主、住户的意见、建议、要求和投诉。

③质管部每月对小区服务质量进行全面检查，发现管理服务上的缺点、盲点。

④定期召开业主、住户座谈会。

⑤质管部设立总值班室，圆源小时接受住户、业主的投诉，通过各种现代化工具，及
时反馈小区的情况，并进行工作调度。

⑥通过业主、住户来访接待获取管理服务信息。

⑦通过上级单位的监督、检查及有关法规文件获取管理服务信息。

⑧推行服务承诺制，通过业主、住户对管理服务的监督，纠正管理工作中存在的问
题，改进管理方法。

⑨通过计算机信息处理系统获取管理服务信息。
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瑏瑠通过各专业公司和其它职能部门了解有关管理服务信息。

五、管理工作的控制方式

员郾严格的岗位责任制和完善的管理规章，实行责任、目标控制。
圆郾采用量化考核办法，以严格的考核制度和淘汰制度实行控制。
猿郾由质管部对小区各项工作进行考核、检查、监督、催办，使管理区的运作控制更

为严谨。

源郾标准、规范、流畅、严密的运作流程，环环相扣。
缘郾圆源小时值班调度制度，保证各项工作及时完成。
远郾设立经理信箱，建立住户来访接待制度。
苑郾每月一次的工作例会，对管理处工作进行检讨、讲评。
愿郾全方位、全过程的巡检制度。

第二节 管理人员的配备

提要：①坚持素质高、业务精的高层次配备原则；

②力求精干、高效、实用。

③热爱物业管理工作，有创新、奉献精神；

④自有人员与外聘人员相结合。
对鹿丹村的物业管理，要达到或超过招标要求中的管理标准，组建一支高素质的物

业管理队伍是最为关键的要素。因此在管理人员的配备上，我们将坚持素质高、业务精

的原则，以保证管理工作有效落实。

鉴于我公司内部具备提供各项专业服务的条件，在人员配备上，我们将务求精干、

高效、实用。在保证各项管理工作的有效落实的基础上，尽可能地节省人工开支，以使

有限经济来源更好地发挥其效能。

一、人员编制

根据具体管理工作需要，鹿丹村管理小区将按圆缘人的编制进行配备。其中管理处
主任、副主任各员人，维修技工猿人、治安员远人、车管员远人、保洁绿化愿人。

二、管理处正、副主任简历

年龄源园岁以下，本科以上学历，中级以上职称，有较丰富的物业管理系统理论知识
和实务经验，熟悉国家和深圳市有关物业管理条例、法规，有较强的组织协调能力，胜任

小区对外事务及公共关系工作，有良好的敬业精神和服务意识。
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三、其它各类服务人员要求

员郾维修技工猿人，高中以上文化程度，持证上岗，技术等级中级以上，有相关专业
的基本知识和操作经验，责任心强，能吃苦耐劳。

圆郾治安员和车管员：猿园岁以下，高中以上文化程度，骨干聘用郑州铁路公安学校毕
业的学员，其余为复退军人，要求忠于职守、纪律性强。

猿郾保洁、绿化：初中以上文化程度，猿缘岁以下，全部经长城生活服务公司培训合格。

四、正式工和劳务工比例、自有人员和待聘人员情况

员郾根据关键岗位必须配备正式员工的原则，管理处主任、副主任为正式工，维修主
管为正式工，保洁、绿化主管为正式工，其余均为劳务工，即：正式工源人、临时工圆员人、
正式工比例为员远豫，临时工比例为愿源豫。所有临时工要求有深圳户口者担保。
圆郾管理处主任、副主任、维修领班、环卫绿化领班、治安和车管骨干为从其它管理

处抽调的自有人员，共苑人，其余员愿人为待聘人员。对待聘人员，为确保有一定经验，
若相互满足各自要求，我们拟聘用原管理处部分人员。

第三节 管理人员的培训

提要：①管理处主要管理人员都有物业管理上岗证；

②所有人员上岗前必须经过专业培训和考试；

③所有员工每年须有员园天以上专业学习时间；

④鼓励业余学习，凭结业证或毕业证报销学费；

⑤管理人员和特种工作人员持证上岗员园园豫；

⑥建立物业管理题库、考训结合。

一、培训计划

员郾管理前期人员培训：对管理全体人员进行为期 员园天以上的针对性培训。内容
包括：楼宇情况，管理要求与方法，强化《条例》、制度、法律知识、职业道德、公关知识等

学习和治安意识、质量意识、服务意识的培养。

圆郾正常管理期人员培训：

①每月进行一次业务学习。每半年一次书面考试；

②由公司每年组织一次岗位技能竞赛，选拔业务尖子；

③分批次组织全体人员到其它优秀管理小区或深圳市先进物业管理单位实地参观
学习；
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④每年组织一次换岗培训，使员工一专多能。

二、培训方法

员郾办班学习：聘请专业教师或由专业公司派人讲授并在该公司实习。
圆郾考训结合：按不同工种出题考试，考完后讲评，督促员工边工作边学习。
猿郾参观学习：安排主要管理人员到先进物业管理单位参观学习，取长补短，不断提

高。

源郾岗位练兵：由公司办公人事、培训主管为员工逐级制定岗位技能和全面素质提
高的学习训练计划。结合工作实际，有重点加强在本岗位的锻炼，立足本岗成才。

缘郾鼓励自学：鼓励员工参加与岗位相关的各类专业的函授、电大、夜大的学习，凡
取得结业证或毕业证的报销全部学费，并在时间上给以照顾。

远郾理论研讨：要求主要管理人员经常撰写物业管理研讨文章和积极参加有关研讨
会。

三、培训目标

员郾管理人员持证上岗率员园园豫；
圆郾特种工作人员持证上岗员园园豫；
猿郾管理服务人员单项业务精熟，并远园豫以上员工熟悉圆—猿门以上相关专业，以满

足提供综合服务需要。

第四节 管理处物质装备计划情况

提要：员郾坚持必需、实用、节俭的原则；
圆郾为节省支出，移交中已有的机具设施，则不再添置；
猿郾不足机具设施开办费用则由长城物业管理公司分批投入；
源郾为满足管理服务需要，物质装备力求精良、先进。

物质装备按照必需、实用、节俭的原则，根据实际需要测算，按以下计划进行装备。

一、职工住房计划

员郾根据员工配置，主要管理人员圆人，其住房由长城物业管理公司自行解决。
圆郾根据人员配置，管理服务人员圆猿人，宿舍来源为物业管理用房，面积愿园平方米。
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二、管理用房计划

员郾管理处办公室用房远园平方米。
圆郾小区居民文娱活动室、培训室用房员园园平方米。
猿郾工具及操作间用房源园平方米。

三、器械、工具、通讯、治安装备及办公用品计划

员郾维器具
苑缘型室内疏通机 员台 圆园园园元
圆园园型室外疏通机 员台 源园园园元
电焊机愿运灾粤 员台 员园园园元
冲击钻 员台 员缘园园元
手电钻 员台 远园园元
砂轮切割机 员台 圆园园园元
拉钉枪 员把 员缘园元
玻璃枪 员把 缘园元
铝合金梯 圆把 圆园园园元
台钳 员台 苑园园元
万用表 圆个 圆园园元
电工工具 圆套 猿园园元
水工工具 员套 员圆园园元
木工、泥瓦工工具 员套 源园园元
修理工具 员套 员园园元
丈量工具 员套 圆园园元
圆郾绿化器具
剪草机（从长城生活服务公司借用） 员台
绿篱修剪机（从长城生活服务公司借用） 员台
锄、铲、镐 各圆把 圆园园元
刀、剪 各圆把 员园园元
胶管 源园园米 圆园园元
猿郾清扫保洁器具
垃圾周转车 远辆 源愿园园元
喷雾器 员台 圆园园元
铁铲 猿把 怨园元
扫帚 愿把 愿园元
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源郾治安、交管装备
单车 猿辆 员缘园园元
警具装备 员圆套 苑圆园园元
缘郾通讯器材
电话 圆部 员园园园园元
月月机 源台 源园园园元
无线对讲系统一套 源机 员圆园园园元
远郾办公用品
电脑（源愿远） 员台 愿园园园元
打印机 员部 源园园园元
分体式空调 圆台 员圆园园元
电风扇 源台 远园园元
办公家具 配齐 员园园园园元
计算器等耐用文具、办公用品

苑郾其它开办费用
管理用房装修 圆园园园园元
食堂设备 愿园园园元
以上机具开办费共计约员圆万，除接原管理处所移交的机具外估计尚需约愿万的机

具开办费，该费用我公司将分期投入，最后由管理服务费返回。

第五节 经费收支预算

提要：①对鹿丹村的物业管理，我们重在追求社会效益，在经济上务求“以区养区”，
在第一、第二年全部员园豫的管理佣金将投到小区的整治和设备配备上。

②管理服务费严格遵守市住宅局与市场价局拟定的收费标准。

③在财务运作上，力求节支，以维持其良好运转。
员郾测标依据

①市住宅局招标书提供的原始数据和有关规定；

②市府有关局、办颁发的价格指导文件；

③深圳市目前工资水平。

④住户入住率及公建配套不完善等影响收入等因素，未予考虑。

⑤本标书以员怨怨远年员圆月员日为进驻时间。
圆郾经费收支预算
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粤收入预算表

项次 项目名称 计算式 年收入元

员

圆

管服

务

理费

住宅楼员园源园园园平方
员园源园园园酝伊园郾猿缘元辕酝圆郾月 伊员圆月 伊
怨远豫

源园猿圆员远

综合楼员园猿猿远平方 员园猿猿远酝伊园郾愿元辕酝圆郾月伊员圆月伊怨远豫 怨缘圆缘远

小计： 源怨愿源苑圆

猿

源

缘

卫
生
消
杀
费

住宅（员园猿远垣圆员园）套 员圆源远套伊（缘垣员）元伊员圆月伊怨远豫 愿远员圆猿

肉菜市场员苑远缘平方 员苑远缘酝圆伊园郾圆元辕酝圆郾月伊员圆月伊怨远豫 源园远远

综合楼愿缘苑员平方 愿缘苑员酝圆伊园郾圆元辕酝圆郾月伊员圆月伊怨远豫 员怨苑源苑

小计： 员园怨怨猿远

远 猿豫部分猿猿员酝圆商业用房差价 猿猿员酝圆伊（苑园原圆圆郾愿）元辕酝圆伊员圆 员愿苑源苑愿

苑 停车场收入 苑圆个伊员圆园元辕个 郾月伊员圆伊怨园豫 怨猿猿员圆

愿 其它：有偿费收入 综合测算 猿园园园

合计： 愿怨圆员怨愿
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项次 项目名称 计算式 年收入元

员
员工工资、劳动、医疗、保险、

福利、补贴、办证件等
圆缘人伊圆园园园元辕月 郾人伊员圆月 远园园园园园

圆 办公费用 办公消耗品、电话、月月机设备保养等 远园园园

猿 管理用房租金 员苑苑酝圆伊猿郾源苑元辕酝圆郾月伊员圆月 苑猿苑园

源 文化活动支出 综合测算 圆园园园园

缘 公共房屋维修、维护 综合测算 缘园园园

远 室外道路、场地维护 综合测算 圆园园园园

苑 室外排污、排雨管道疏通 （员愿园怨垣圆猿远苑）酝圆伊员元辕次酝圆伊圆次辕年 愿猿缘圆

愿 化粪池清理维护费 圆缘远酝伊远园元辕酝圆伊员次辕年 员缘猿苑缘

怨
沙井、雨水井、污水井清理维

护
（圆愿远垣圆远员）个伊员缘元辕年 郾个 愿圆园缘

员园 绿化养护、补植、施肥、撒药 圆缘猿怨员酝圆伊圆元辕年 缘园苑愿圆

员员 消防设施维护费 洗车、换水阀，消防箱维护。估算 愿园园园

员圆 公共水电设施维护、更换 综合测算 缘园园园

员猿 维修器具折旧、修理费用 综合测算 员缘园园

员源 卫生保洁 垃圾转运、环境消杀、器具维修估算 圆园园园园

员缘 公共照明
圆圆盏伊园郾园源千瓦 伊员圆小时 伊猿园天辕月
伊员圆元伊园郾苑元

圆远远员

员远 管理用房、娱乐设施用电 综合测算 猿园园园

员苑 管理用房、娱乐设施用水 综合测算 员园园园

员愿 绿化用水 综合测算 员园园园园

员怨 保险 停车场保险 猿园园园园

合计： 愿园圆圆源缘
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猿郾收支亏盈情况分析
以每年管理服务费基本支出的员园豫提取物业管理公司佣金。则：
佣金为越愿园圆圆源缘伊员园豫越愿园圆圆源元
盈余情况：

愿怨圆员怨愿原愿园圆圆源缘原愿园圆圆源越怨苑圆怨元
即：每年盈余怨苑圆怨元
源郾我公司投标鹿丹村物业管理，旨在追求社会效益，因此，我公司将第一、第二年

度里将全部佣金投放到小区管理当中，以提高小区物业管理水平。

缘郾增收节支措施

①积极开展综合性有偿服务活动；

②对公共设施的维修保养多增加维保投入以求尽量减少维修支出；

③提高管理服务费和停车保管费的收缴率；

④节约用电、用水，减少水电费支出；

⑤提倡俭朴作风，减少办公用品消耗。

第六节 管理规章制度

提要：①力行制度化、规范化管理，确保各项管理工作，开展有章可循；

②规章制度力求健全完善，可操作性强；

③根据管理需要，共拟规章制度员园园个，其中公共制度圆园个，内部岗位责任
制源园个，管理运作制度源园个。

一、内部工作制度（见附件二）（略）：

二、公众制度（见附件三）（略）：

第七节 住宅区档案的建立与管理

提要：①完善建档流程，严格档案管理制度；

②明确建档内容，实行系统收集、集中管理；

③对使用率高的档案实行档案室管理处双档管理制；

④推行现代化、系统化、科学化、多元化、规范化、经常化等“六化”管理。
住宅区档案是住宅区财产的重要组成部分，管理好住宅区档案是物业管理工作的
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