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长城物业集团管理股份有限公司北京物业管理分公司

龙禧苑管理处2011年4月份月度管理工作报告
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尊敬的业主、住户：

  “碧玉妆成一树高, 万条垂下绿丝绦 ;忽如一夜春风来，千树万树梨花开。”不觉然间，园区内桃花、迎春花、海棠花都已竞相开放，把园区装扮成了花的海洋。我们伴着鲜花一同走过阳春四月。在您的支持与配合下管理处4月份完成了如下主要工作：
一、客户服务

1.本月发布社区信息（紧急信息、温馨提示及通知）统计

	公告信息情况

	紧急信息数
	＂装修提示＂数
	＂通知＂数
	＂其他＂数

	0
	2
	4
	0


2. 概述本月社区文化活动情况或节日布置
1）“五一劳动节”节日布置：为庆祝劳动节的到来，管理处购买了千余盆鲜花，种植在小区门口，为节日的到来增添了喜庆气氛。
	社区文化活动/节日布置内容
	活动照片

	2011年4月9日
龙禧苑管理处携手95883部队官兵共同美化园区活动。
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3.加强对小区消防通道管理，消防通道进出口安装挡车杆。
	[image: image3.jpg]



	[image: image4.jpg]





4.客户投诉数量以及处理情况

	序号
	投诉时间
	投诉内容
	投诉产生原因分析
	处理情况

	1
	2011.4.2
	10号楼3单元的张小姐来电表示：楼道里有人吐得到处都是，很多层都有，请及时处理
	个别业主/住户醉酒所致。
	1.立即安排保洁员前去处理。
2.保洁主管要加强检查和督导，及时发现及时处理。

	2
	2011.4.2
	顾客蔡小姐来电反映：自己和邻居门口的树，挡着阳光，顾客也联系了园林局，园林局表示只要树不死就行，顾客表示前年4月份报了，工作人员说晚了，今年顾客3月又去报，工作人员又说晚了，顾客非常激动，请核实处理。
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	3
	2011.4.4
	周女士来电反映租了车位，偶尔会停车，今天周女士的儿子开车过来，车位被占了，工作人员一直没联系到车主，最后只能找了个临时车位停在那里，觉得不安全。
	1.外来车辆对小区情况不熟悉，自行占用固定车位。

2.秩序维护员未能及时发现车位被占。

3.外来车主报假房号，导致秩序维护员不能及时联系到车主。


	1.定期对车场进行巡查，发现固定车位被外来车辆占用时及时找到车主，挪移车子。

2.外车辆进入小区时及时提醒，请勿占用固定车位，并做详细登记。

	4.
	2011.4.23
	武先生反映每天都有猫叫声，吵得睡不着，应该是5楼或者6楼那边的，请处理。
	外来野猫叫声扰民。
	1.立即安排秩序维护员把野猫赶走。
2.加强巡视发现野猫及时将其赶走，或者向流浪动物救助站报告。


、秩序维护

1.为确保消防系统可正常运转，管理处组织秩序维护组对灭火器进行月安全检查；并对消防系统进行了专项检查。

2.提高对小区车辆管控力度，对外来车辆进行检查。
3.对新入职员工进行强化培训，提升岗位形象。
4.按照公司要求，每天组织一次班前班后会，每月组织四次培训。

5.对小区消防通道进行检查，及时归置挡车墩。

6.为了提高全体员工安全意识，管理处执行本项目物业服务方案组织消防演习。
	执行本项目物业服务方案组织消防演习，提高了秩序组应对突发事件的能力和意识。
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三、维修养护

1.全月提供维修服务168项。其中公共维修定期维护48项，纠正性维护17项，为业主、住户提供维修服务103项；

2.公共设施设备维护情况（列表）

	序号
	分类
	公共维修项
	维修后状态简述
	工时/

人次

	1
	公共

设备
	1.对小区单元门系统进行检修。

2.对小区楼道灯进行检修更换。

3.对高压水泵进行检修和保养。

4.在一、五区消防通道，安装挡车杆。

5.对小区避雷针进行测量和检修。

 
	1.本月工程组共维修单元门（包括对讲系统、门吸、闭门器、门拉手）28次。维修后单元门系统恢复正常。

2.本月维修组修理楼道灯共计36次。维修后，楼道灯能正常照明。

3.本月按照物业服务方案对高压水泵进行检修和保养。
4. 在一、五区消防通道进出口，安装挡车杆，有效地制止了车辆占用消防通道，消除了安全隐患。

5. 本月按照物业服务方案对小区避雷针进行测量和检修。
	28/19
38/25
5/3
23/19

15/7

	
	维修现场图片
维修后恢复
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	2
	公共

设施
	检修避雷针
	对小区避雷针进行测量和检修。
	

	
	前后状态对比

（图示方式， 
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	3
	对高压水磅进行检修
	检修高压水泵
	对小区高压水泵房进行检修和保养
	

	
	前后状态对比
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_1365752230.doc
关于砍树头的情况说明


2011年4月1日傍晚龙禧苑一区7-2-101的业主蔡女士来物业办公室反映自己家楼前有树木（国槐）遮挡自己采光，希望物业安排绿化员工前去修剪，当时约得是第二天上午让绿化师傅去看看。


2011年4月2日早上8点多薛师傅去业主家看现场（该树距离业主家约有5米）。业主态度非常强硬，坚持要将国槐的树头砍掉或者将该国槐树移走。客服王伟龙与绿化班长薛师傅耐心做该业主工作：要是砍树头或者移栽树木需要经过相关园林部门批准，并且正值春季树木生长期，如将树头砍掉或移栽不能确保树木的成活同时影响树木的美观；对此物业将对该树木进行重点关注、及时修剪并确保不会遮挡其家中采光。


9点左右7-2-101蔡女士再次来到物业客服中心要求砍树头，并且情绪非常激动，不容客服人员做任何解释，要求那棵树必须砍树头或移走，然后愤然摔门离开客服中心。到客服中心办理业务的其他业主听说要砍树头都表示不满，强烈要求物业要按相关规定办事，“好好的树砍了头太难看了，物业不能因为她态度强硬你们就怕了，如果这样我们也投诉；还有不能因为遮挡阳光就砍掉，遮挡阳光可以修剪，但是不能把树木的头砍掉” （其他业主说）。


客服王伟龙试图电话联系继续做蔡女士的工作但屡次均遭到拒绝，于是立即将该户情况向项目经理谭艳华做汇报。谭艳华立即与昌平区园林绿化大队（电话：89706674）工作人员取得联系，将业主要求砍树头之事做了咨询沟通，他们建议“最好是对树木进行修剪，目前正值春季万物复苏，砍树头或进行树木移栽会对树木的继续生长非常不利”。12:10项目经理谭艳华用职位手机与该户蔡女士进行电话沟通，但遭到拒接。


下午14点绿化师傅前去修树，客服人员前去现场查看，经修剪该国槐已不影响蔡女士家采光；并安排绿化员工对该树生长进行重点关注及时修剪，以确保不影响蔡女士家采光。修剪完该国槐树后客服王伟龙再次对蔡女士进行回访，蔡女士对回访不满意，依然要求砍树头或移树。


龙禧苑管理处全体员工本着依法办事的基础上，全心全力为业主提供安全、整洁、完好、温馨的物业服务；物业中心服务的群体不是某个业主的个别不合理需求，而是对小区全体业主负责。对该户业主的不合理要求及投诉，建议公司纳入无效投诉，诚望公司采纳！如有不妥之处，敬请见谅！


_1365752163.doc
关于砍树头的情况说明


2011年4月1日傍晚龙禧苑一区7-2-101的业主蔡女士来物业办公室反映自己家楼前有树木（国槐）遮挡自己采光，希望物业安排绿化员工前去修剪，当时约得是第二天上午让绿化师傅去看看。


2011年4月2日早上8点多薛师傅去业主家看现场（该树距离业主家约有5米）。业主态度非常强硬，坚持要将国槐的树头砍掉或者将该国槐树移走。客服王伟龙与绿化班长薛师傅耐心做该业主工作：要是砍树头或者移栽树木需要经过相关园林部门批准，并且正值春季树木生长期，如将树头砍掉或移栽不能确保树木的成活同时影响树木的美观；对此物业将对该树木进行重点关注、及时修剪并确保不会遮挡其家中采光。


9点左右7-2-101蔡女士再次来到物业客服中心要求砍树头，并且情绪非常激动，不容客服人员做任何解释，要求那棵树必须砍树头或移走，然后愤然摔门离开客服中心。到客服中心办理业务的其他业主听说要砍树头都表示不满，强烈要求物业要按相关规定办事，“好好的树砍了头太难看了，物业不能因为她态度强硬你们就怕了，如果这样我们也投诉；还有不能因为遮挡阳光就砍掉，遮挡阳光可以修剪，但是不能把树木的头砍掉” （其他业主说）。


客服王伟龙试图电话联系继续做蔡女士的工作但屡次均遭到拒绝，于是立即将该户情况向项目经理谭艳华做汇报。谭艳华立即与昌平区园林绿化大队（电话：89706674）工作人员取得联系，将业主要求砍树头之事做了咨询沟通，他们建议“最好是对树木进行修剪，目前正值春季万物复苏，砍树头或进行树木移栽会对树木的继续生长非常不利”。12:10项目经理谭艳华用职位手机与该户蔡女士进行电话沟通，但遭到拒接。


下午14点绿化师傅前去修树，客服人员前去现场查看，经修剪该国槐已不影响蔡女士家采光；并安排绿化员工对该树生长进行重点关注及时修剪，以确保不影响蔡女士家采光。修剪完该国槐树后客服王伟龙再次对蔡女士进行回访，蔡女士对回访不满意，依然要求砍树头或移树。


龙禧苑管理处全体员工本着依法办事的基础上，全心全力为业主提供安全、整洁、完好、温馨的物业服务；物业中心服务的群体不是某个业主的个别不合理需求，而是对小区全体业主负责。对该户业主的不合理要求及投诉，建议公司纳入无效投诉，诚望公司采纳！如有不妥之处，敬请见谅！


