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尊敬的业主/住户：

                     在您的支持与配合下管理处1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
	0
	10
	0


二. 客户投诉以及处理情况
	序号
	投诉时间
	投诉

内容
	投诉产生原因分析
	处理情况

	1.
	2012.1.14
	关于车
位被堵
的投诉
	堵车位车主觉得临时停放，不需要太长时间就会离开，不会给被堵车主造成太大影响。
	客服组立即安排秩序员前往查看，并找到堵车位车辆的车主将车挪开，该车主表示歉意。

	2.
	2012.1.19
	关于装
修噪音
的投诉
	因住户水龙头混合器坏了，发出类似电钻的声音，住户误认为是有人在用电钻打眼。
	1、客服组立即派秩序员前往查看。结果是非电钻噪音。2、经工程师傅确认为水龙头混合器发出的声音。3、客服人员电话通知业主，该业主表示尽快更换。


三、秩序维护

1. 在雪天来临时，为了确保小区内的各条主马路无积雪、无结冰，秩序组不当班人员及时清扫小区内的积雪；

2. 春节前后，小区内看望亲友的车量增多，随之带来的车位就很紧张，秩序租为了确保小区内各条主干道的畅通，要求巡逻岗、门岗加强外来车辆的管控力度，对车牌号做好详细登记；
3. 节日期间，对进入小区的小商小贩、外来闲散人员要严格管控；

4. 有效制止私搭乱建行为，在制止无效的情况下上报城管部门，当班人员做好详细记录工作；

5. 为了有效排除安全隐患，秩序组与客服组共同进行夜间查岗工作；各专业组人员对小区内的各个角落进行了突击检查，重点是防火、防盗及其他安全隐患；对检查中的问题及时采取了更正措施；
6. 根据公司要求，秩序队长要严格检查车场收费记录与外来车辆的登记工作，发现问题及时处理，职责以外处理不了的上报上级部门处理。
	秩序组人

员工作现场图片
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	秩序组人

员参加扫雪图片
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四、保洁服务

1、春节期间，为了确保楼内卫生干净整洁，保洁员对楼道内存放的障碍物要及时清理或者贴出提示通知；

2. 雪天来临时，保洁员先对各单元口的积雪进行清扫，有效确保小区内业主/住户出行安全；

3. 及时清扫外围垃圾及死角落叶，有效消除火灾安全隐患； 

4、按要求清拖楼道地面，清擦信报箱、指示牌、宣传栏、健身器材等设施；

5、做好冬季楼内防鼠防蟑螂等消杀工作；

6. 春节前对小区雨篦子内及小区死角的垃圾进行彻底清理；
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五、绿化服务

1、将剩余落叶装进袋子，及时运出小区，确保小区绿地干净整洁，有效排除火灾隐患；
2. 根据环境公司统一安排，给小区内的树木进行修剪，对修剪后的干树枝及时清出小区；
	分类
	园艺组人员在小区修剪树枝

	园艺组人员在小区修剪树枝
 

	工作图片
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	工作图片
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六、维修养护

1.全月提供维修服务230多项，其中公共维修约 110  项，纠正性维护 15  项，为业主、住户提供维修服务    105项。2.公共设施设备维护及维修情况：（见下表）
	分类
	公共维修项
	维修后状态简述
	工时/

人次

	户内

户外

以及

公共

设备

维修

明细
	1.工程组为了保证小区设备的正常运行，
按照保养计划进行设备保养；

2.本月工程组户内户外共接到报修单
约230多份；

3.修理楼道灯；

4.小区购电；
5.维修车场车位；

6. 修理小区单元门；

7. 疏通小区内的主管道；

8. 其他维修；
9. 节日期间值班；
	1.保养程序依据设备保养作业指导书进行；

2.及时有效的解决了业主家户内及公区的请修事项；

3.本月派工55次，维修后楼道灯照明正常；

4.派工26人次，确保小区内各环节用电正常；
5.本月工程组对车位的维修共派工32人次，维修后能够加强停车秩序；

6.本月工程组共维修单元门约58次，内容包括：对讲系统、门吸、闭门器、门拉手等；并对部分单元门禁系统更换新电源，维修后单元门系统恢复正常；                                      

7.对小区一层厨房下水进行疏通，确保各单元厨房下水管道畅通；

8.  8.除以上7项之外的日常零维修；
9.节日期间及时排除业主家的请修事件；
	1.略；

2.因内容不同，请修时间不定；

3.每次约5-10分钟；线路故障时间不定；
4. 略；
5. 约20-30/分钟/人/次；

6. 约10-15分钟/人/次；

7.约30-60分钟/人/次；

8.时间不确定；
9.略；


3.工程组工作图片

	分类
	工程组人员春节前布置图片

	工程组人员春节前布置图片
 

	现场图片
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	现场图片
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七、突发事件

本月管理处无突发事件。
八、内部管理
1. 节日期间，为了有效排除安全隐患，物业各部门人员轮流进行夜间查岗工作，发现问题及时更正； 
2. 客服组对各项记录要按月、按年进行装订，做好资料存档工作； 

3. 工程组为了小区业主过一个愉快而又舒适的春节，对小区进行节前布置，（挂条幅、挂灯笼、挂彩旗、检修设备等）为小区增添节日气氛，确保设备运行正常；冬季供暖期间及时有效的完成了业主户内供暖设备的请修事项，确保业主户内冬季正常供暖；
4. 严格要求秩序组继续加大对外来人员及车辆、物品搬出的管控力度，做好清晰的记录工作；
5. 春节期间，保洁组要及时清扫业主燃放后的烟花爆竹纸屑及包装箱，确保小区内各条道路干净整洁；

6. 根据环境公司统一安排，绿化组给小区内的部分树木进行修剪，并将修剪后的干树枝及时清运出小区； 
7. 根据长城物业公司要求，项目组对各专业组人员要定期进行培训，对培训内容做好相关记录，对培训资料要分类存档； 

8. 客服组2012年1 月份帮小区业主代收包裹月300多份，确保业主的包裹信件安全送达业主手中；
9. 认真完成公司安排的其他工作。

九、下月主要工作安排：                     

1. 客服组人员在日常工作中，要不断提高服务意识，学习物业管理相关知识，认真负责的为业主服务好每一件事情，对待业主提出的问题要有耐心、有回复，针对复杂性问题要进行跟踪服务，对不能及时完成的服务内容要告知业主，并做好相关记录；
2. 本月绿化组工作由环境公司统一调动；对未修剪完的树木继续修剪；
3. 保洁组对外围及各单元内的卫生要彻底清扫，对楼内业主存放的障碍物要贴出“此处禁止堆放物品的”温馨提示，确保业主进出时宽敞整洁；

4. 工程组人员在日常工作中要不断提高维修技术及服务意识，保质保量的完成业主的请修项目；按要求完成CRM系统的维修单任务；按照保养计划对公共设施设备进行保养；对维修中遇到的难点要及时沟通、交流，想出最佳解决办法，对疑难问题不能马上修复的要告知业主，并作出解释，并将解决不了的问题上报主管部门；
5. 秩序组要加强对园区车场系统的管理，外来车辆进入小区做好登记工作，整理小区内隔离墩的摆放；加强物品搬入搬出等检查核实力度；严格管控小商小贩及外来闲散人员进入小区，对可疑人员要上前盘问；
6. 为了提高秩序组人员的安全意识，在工作中对发现的安全隐患能及时消除，项目组安排秩序班长定期对员工进行消防器材等设备设施是否能正常使用的培训工作，对培训内容做好相关记录； 
7. 项目组人员要尽职尽责的为业主提供物业管理服务。

北京深长城物业管理有限公司

                                                                 龙禧苑物业服务中心

                                                             2012年1月31日

                                                              （有效期：2012年2月29日）
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