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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

 百嘉城 管理处  2011 年  5 月份月度管理工作报告
尊敬的业主、住户：

  天气转暖，夏季已经来临，在您的支持与配合下，客服中心5月份完成了如下主要工作：

一、维修养护

1. 全月提供维修服务 398  项。其中公共维修定期维护 140 项，为业主、住户提供维修服务  258  项；

2. 公共设施设备维护情况

	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. 对小区一期、二期路灯、草坪灯及其它公共照明设施进行检修，对损坏照明灯进行了统计并及时维修；对小区内部分路灯进行改造；
2. 对风机保养；

3. 检修路灯控制柜；
	对部分损坏路灯及草坪灯进行修理，各种设备正常运行.
	5天/6人

	
	图片展示
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	2
	公共

设施
	1. 对低压配电室进行维护保养；

2. 对公共设施设备进行检查确保设施设备正常运行；
	对配电室进行日常除尘，检查有无生锈现象及螺丝有无松动现象，确保业主正常用电。
	3天/3人

	
	维修状态
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	3
	消防

设施
	1.消火栓月检；

2.对二期喷淋管道进行检查。
	消火栓检查一切正常，二期喷淋管道检查一切正常。
	3天/5人

	
	维修状态
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	4
	安防弱电设施及设备
	1. 对小区各楼单元门及出入口门禁系统进行检修；

2. 对电梯按键及轿厢进行巡视及检修；

3. 对电梯进行日常维护保养工作。
	单元门门禁对讲系统已经调试检修完毕，对部分损坏单元门对讲进行维修。
	4天/4人

	
	图片
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	5
	设备房
	对小区一期生活水泵房及一、二期消防泵房进行保养，对水井进行检查。
	检修后对生活水泵及污水泵泵体起到了保护作用，可以延长水泵寿命。
	

	
	图片
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二、客户服务

1. 本月办理入住  1  户。
2. 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

	            2
	       1
	 3
	       0


3.概述本月社区文化活动情况。
本月组织一次社区文化活动之家庭趣味运动会，通过本次活动增进了业主与业主之间的邻里友情、业主与物业之间的良好沟通，此次活动取得了圆满成功，得到了大部分业主的一致好评。客服中心也会继续集思广益，为下一次社区文化活动的举行做好筹备工作。

如下图所示：
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4. 客户投诉数量以及处理情况  
 本月共受理客户投诉62件
	序号
	投诉内容
	数量
	投诉产生原因分析
	处理措施

	1
	关于客户服务环境的投诉
	3
	小区内部分业主不遵守公共秩序，有遛狗不栓绳现象，小区内经常出现动物粪便。
	1.加强文明养犬知识宣传；

2.物业人员在巡查时及时提醒；

3.派保洁员及时清理。

	2
	关于客户服务事宜的投诉
	5
	主要为歌华有线及宽带不能正常使用，导致顾客投诉。
	客服中心已给歌华有线打电话了解原因，并已给业主致电回复。

	3
	关于管理规范程度的投诉
	3
	1、 小区个别业主私自在公共绿地上种菜、堆放废品。
2、 小区内有狗叫。
	1、对业主私自种菜的已经进行了沟通，并且客服中心已粘贴温馨提示（关于种菜的处理方案）
2、加强文明养犬知识宣传，

物业人员在巡查时及时提醒，并派保洁员及时清理。

	4
	关于二次装修管理的投诉
	10
	1.个别业主不注意装修时间。
2.业主家中播放过高的音乐。
3.打眼或者其他操作导致产生噪音。
	1.秩序维护员在巡逻过程中发现违规装修及时制止；2.发现小区内有噪音及时劝阻，并张贴温馨提示。

	5
	关于客户关系管理的投诉
	1
	1.业主家中播放过高的音乐。
2.打眼或者其他操作导致产生噪音。
	1.秩序维护员在巡逻过程中发现违规装修及时制止；2.发现小区内有噪音的及时劝阻，并张贴温馨提示。

	6
	关于停车场管理的投诉
	17
	1.来访车主不能自觉遵守停车场管理规定。
2.固定车位号码油漆掉落，夜间不易分辨。
	1.访客车辆进入小区时加强对车主不要占用固定车位的提示。2.5月份将对小区停车场车位号进行重新刷漆，以减少固定车位被占现象。

	7
	关于公共秩序管理的投诉
	8
	个别秩序维护员未按公司相关规定进行日常工作。
	督导秩序维护员严格按照公司相关规定进行日常工作，要求秩序主管加强对秩序维护员的培训。

	8
	关于电梯系统的投诉
	1
	顾客在上班时遇到电梯故障。
	已派电梯维修工及时到现场进行维修，事后也与业主做了电话回访。

	9
	关于居家维修的投诉
	1
	业主家下水道有怪味。
	建议业主安装防臭地漏，业主表示买完后让物业帮忙上门安装。

	10
	关于日常保洁的投诉
	5
	保洁员休息没有做好交接班工作。
	每天对保洁员进行培训，做好休息时交接班工作，保洁主管加强日常监督检查工作。

	11
	关于有害生物防治的投诉
	1
	垃圾桶摆放问题，业主反映垃圾桶距离自己家车位较近，刮风时垃圾捅倒了会把车刮伤。
	保洁主管到现场了解情况后，已对垃圾桶的摆放进行了处理，业主表示满意

	12
	关于园艺日常养护的投诉
	1
	某些业主在公共区域内种菜。
	及时做好与种菜业主的沟通工作，发现问题及时制止。


5. 社区动向性信息的发布

本月管理处在小区宣传栏内张贴了五一好去处、初夏养生常识，青年节的由来以及各专业组工作时的照片。

三、秩序维护

1、小区秩序维护方面计划完成情况及重点工作；
(1)掌握并熟悉使用道闸系统，对车辆进行有效控制；

(2)利用电子巡更系统进行巡逻签到，严格按照巡更路线进行巡逻工作；

(3)本月秩序维护组进行了4次培训，同时进行了队列、军事训练和宿舍内务的整理与检查；

(4)对秩序维护员进行外来人员盘查及夜间巡逻方面的培训；
(5)配合当地派出所进行小区秩序维护及安全防范工作；
2、对消防设施进行巡查两次，无消防安全责任事故出现；

3、本月秩序维护组对外来人员、物品、车辆出入小区进行了严格管控；

4、对车位租赁情况进行核实，加强对车辆的管控；

5、对乱停车现象进行控制，非停车区安装挡车桩，制止不文明停车现象。
秩序组培训：
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四、保洁服务

（1）对园区内所有高杆灯、草坪灯以及所有指示牌、信报箱顶棚、阳光棚等公共部位进行了清理保洁；

（2）对小区垃圾桶内部和外部进行清理；

（3）对二期底商楼道和外围卫生进行清扫；

（4）对小区外围散落装修垃圾每日进行清扫；

（5）对小区内雨水井和阴沟每周进行清掏；

（6）清理了二期底商平台；

（7）对一期、二期地下室进行清理；

（8）对一期、二期楼道以及一、二期底商的小广告进行清理；

（9）本月对保洁员进行专业知识的培训4次；

（10）清理楼道卫生死角；
（11）对小区外围垃圾进行了清扫。
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五、绿化服务
	序号
	分类
	计划项目
	养护后状态简述
	工时/

人次

	1
	清理绿化垃圾
	本月对小区内绿化垃圾进行了及时清理。
	基本清理完毕。
	每日/5人

	2
	绿植补种工作
	对小区内斑秃地方进行补种及改造工作并对小区内种菜现象进行制止
	持续跟进
	每日/5人

	3
	绿地改造工作
	本月对园区内部分绿地进行了改造以及补种
	持续
	每日/5人

	对绿地进行整改
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六、突发事件  无
七、内部管理

1.工程组对园区内高杆灯进行改造；

2.综合事务组本月底组织社区文化活动之家庭趣味运动会；

3.园艺组进行绿化改造工作；及时对绿地进行浇水，对草坪、灌木进行施肥，保持绿地的干净、整洁、温馨、美观；对绿地进行病虫害防治工作；

4.保洁主管做好新入职员工的培训工作，提高保洁员的服务礼仪和工作技能；

5.保洁组做好园区内各卫生死角的彻底清洁工作；

6.保洁组做好各雨水井、排水沟的疏通、清理工作；

7.秩序主管严格对电子巡更路线的准确性进行检查和督导，对漏巡、漏检的点位加以说明；

8.工程组与秩序组加强对有限空间（地下室、管道间、设备间、人防空间等地方）进行有计划的巡视检查；

9.加强对秩序维护员交通手势的训练，达到协调统一、标准规范的要求；

10.工程组做好汛期来临前雨水管统一排查工作；

11.各项目组做好对本小区装修户进行巡查工作；

12.客服组受理业主日常报修及公区维修。

八、下月主要工作计划： 
1.工程组对园区井盖、雨篦子的巡查及恢复；
2.工程组持续跟进公区能耗及分析；

3.工程组加强装修巡查和监管的力度；

4.工程组对一二期路灯的巡查及修复；

5.工程组继续进行路标划线工作；

6.工程组进行阳光棚漏洞修补；

7.客服组继续进行日常客户沟通工作；

8. 雨季中，及时排除园区积水；

9.环境组本月对园区进行消杀工作；
10.园艺组进行绿化改造工作；及时对绿地进行浇水，对草坪、灌木进行施肥，保持绿地的干净、整洁、温馨、美观；对绿地进行病虫害防治、对绿化斑秃部位进行补种工作；

11. 秩序组对侵占绿地现象的巡查并制止；

12. 秩序组本月进行灭火应急预案演练；
13. 对小区车位号的重新刷漆；
14. 秩序组做好夜间安全防范工作。
北京深长城物业管理有限公司    

百嘉城管理处

                                                      2011年6月 2 日


